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Abstract 
Personnel’s know-how and the quality of customer service have become important elements of competitive edge in 
the retail industry along with competitive prices. Companies want to recruit competent people who are motivated 
to develop themselves. Every now and then many companies arrange different in-house training for their employ-
ees. With the help of regular training sessions companies are able to maintain their good level of skills and 
knowledge for the moment and for the future.  
 
This thesis studies the present state of staff training at Stadium Oy and also looks for development ideas from the 
employee’s point of view. Stadium Oy is Swedish, one of the biggest sport stores in Scandinavia, still owned by its 
founder family and not listed at the stock exchange.  
 
The theoretical part consists of fundamentals of a learning organization and customer-oriented human resource 
management. Furthermore, the theory part considers factors such as motivation, attitude, rewarding and commit-
ment that affect personal growth of an employee. The empirical part includes a personnel query. The query was 
made by sending a half structured questionnaire to all Stadium stores in Finland except Stadium Outlet store be-
cause it is not part of the educational system of Stadium personnel. Two people from each store were asked to 
answer the questionnaire: one full-time worker and one part-time worker because all employees irrespective of 
their contract type are expected to take part in training to develop their skills and knowledge. 
 
The results of the query are reflected to the theoretical part of the thesis and at the end of the thesis there are 
concrete development ideas for better staff training. As a conclusion there are three main factors to develop. First, 
employees need more time for education. Second, employees wish to practice more real selling and customer ser-
vice situations, not only the theory of the products. Third, employees find out that training should be tailored to 
match the needs of the employees: two different level groups, one for beginners and one for advanced workers so 
everybody will get training of their own level.   
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1 JOHDANTO 
 
Kaupan alalla kilpailutilanne kiristyy jatkuvasti. Vaikea taloustilanne pakottaa yritykset kilpailemaan 
hinnoilla, mutta toisaalta asiakkaat etsivät myös entistä parempaa palvelua ja parasta mahdollista 
ostokokemusta. Hintakilpailu muuttuu myös jatkuvasti aina vain vaikeammaksi globalisaation ja hal-
patyövoiman vaikutuksesta. Internetin ansiosta asiakkaat myös itse ovat entistä tietoisempia tuot-
teiden ominaisuuksista ja laadusta, jolloin myyjän tulee olla todella tietotaitoinen ylittääkseen asiak-
kaan odotukset. Useat asiakkaat ovat usein jollain tavalla jo tutustuneet yritykseen ennen varsinai-
seen myyntipisteeseen tuloa. He ovat ehkäpä jo tarkastelleet tuotevalikoimaa, tehneet hintavertailua 
ja kuulleet asiakkaiden aiempia kokemuksia ystäviltään tai sosiaalisesta mediasta. Asiakkaalla voi siis 
olla jo hyvinkin vahva kuva yrityksestä jo ennen myymälään astumista. Myymälähenkilökunnan vas-
tuulla on laadukkaalla ja vaivattomalla palvelulla varmistaa, että kyseinen asiakas tulee myymälään 
uudelleenkin. (Juuti 2015, 80.) 
 
Henkilöstön kasvua ja oppimista pidetään kaupan alalla jo itsestäänselvyytenä ja työntekijän itsensä 
velvollisuutena. Oppimista on monenlaista. Usein oppiminen tapahtuu itse työn tekemisen ja koke-
muksen karttumisen kautta. Lisäksi henkilöstökoulutukset, kehityskeskustelut ja erilaiset koulutus-
materiaalit ovat yleisesti käytettyjä koulutuksen ja oppimisen edistämisen muotoja.  
 
Stadium Oy on yksi Pohjoismaiden johtavia urheilukaupan yrityksiä. Yritys on kotoisin Ruotsista ja 
sen lisäksi yrityksellä on tällä hetkellä myymälöitä Suomessa, Tanskassa sekä Saksassa. Stadiumin 
slogan ”Urheilua ja urheilumuotia parhaaseen hintaan” kuvaa yrityksen visiota sellaisista hinnoista, 
että kaikilla ihmisillä on varaa urheilulliseen ja aktiiviseen elämäntyyliin. Kilpailukykyisten hintojen li-
säksi Stadium panostaa asiakaspalveluunsa erittäin paljon ja haluaakin olla siinä alansa paras.  
 
Opinnäytetyöni aiheeseen päädyttiin yhdessä Stadium Suomen henkilöstöpäällikön kanssa. Työni 
koostuu teoriaosuudesta ja kyselytutkimuksesta. Teoriaosuudessa käsitellään oppivaa organisaatio-
ta, asiakaskeskeistä henkilöstöjohtamista sekä työntekijöiden henkilökohtaiseen kasvuun vaikuttavia 
tekijöitä. Tutkimus on kvantitatiivinen surveytutkimus ja sen aineisto on koottu henkilöstölle suunna-
tulla strukturoidulla kyselylomakkeella. Tutkimus on rajattu koskemaan vuoden 2015 talvikoulutusta. 
Vastaava koulutus toteutetaan kaikissa Suomen Stadium -myymälöissä vuosittain. Tutkimuksen tar-
koituksena on selvittää, kuinka tyytyväisiä työntekijät olivat saamaansa koulutukseen ja millaisia vai-
kutuksia koulutuksella on ollut heidän käytännön työntekoonsa. Tutkimukseni kautta pyrin tuomaan 
esille nimenomaan henkilöstön näkökulman koulutuksesta ja työssä oppimisesta. Tähän mennessä 
henkilöstöä ei ole juurikaan kuultu koulutusten suunnitteluiden ja toteutusten tiimoilta. Tutkimuksen 
tavoitteena on kartoittaa henkilöstön mielipiteiden ja kokemusten avulla henkilöstökoulutusten nyky-
taso ja mahdolliset kehitystarpeet ja myös keinot siihen, miten kehitystä saataisiin aikaiseksi. Tämän 
kautta yrityksen on mahdollista tuottaa henkilöstöä paremmin palvelevia koulutuksia ja sitä kautta 
osaavampaa ja kilpailukykyisempää henkilöstöpääomaa. 
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2 STADIUM OY 
 
Stadium juontaa juurensa vuoden 1974 Ruotsin Norrköpingiin, jossa 22-vuotias ruotsalainen nuori-
mies Ulf Eklöf otti vastuun pienestä Spiralen Sport – myymälästä. Muutamia vuosia myöhemmin Ulf 
Eklöfin pikkuveli Bo Eklöf liittyi toimintaan mukaan. Pienestä Spiralen Sportista kasvoi harvinaislaa-
tuisen suuri urheilutavaratalo, jossa urheiluvälineet ja -vaatteet olivat kaiken kansan saatavilla. Van-
hanaikainen urheiluvälinekauppa, jossa tuotteita myytiin suoraan kassatiskin yli, jäi historiaan. Tilalle 
syntyi uudenlainen konsepti, jossa kaikki tuotteet olivat asiakkaiden saatavissa, kosketeltavissa ja 
sovitettavissa etukäteen. Urheilullisuus ja edulliset hinnat houkuttelivat asiakkaita yhä enemmän ja 
enemmän. Veljekset myös mainostivat tuotteitaan ahkerasti ja panostivat kaikkien näkyvillä oleviin 
hintakyltteihin ja tuotteiden esillepanoon, mikä ei vielä tuolloin ollut yleistä urheilukaupan alalla. Ky-
seiset taidot veljekset olivat oppineet ruokakaupan omistavilta yrittäjävanhemmiltaan. Myös asiakas-
kohtaiset alennukset olivat tuolloin yleisiä urheilukaupan alalla perustuen ihmisten välisiin suhteisiin 
ja asemaan. Eklöfin veljekset sen sijaan poistivat kaikki erityisalennukset ja laskivat hinnat kaikille 
edullisiksi.  
 
Tähän asti Ulf ja Bo Eklöf olivat vielä kokemattomia ja vähävaraisia yrittäjänalkuja. Vuosi 1976 oli 
heille merkittävä käännekohta. Veljekset olivat kiinnostuneita ottamaan riskin ja ostamaan tunnetun 
vaatebrändin konkurssivaraston ja saivatkin lainaa sitä varten. Veljekset alensivat tuotteet pilkkahin-
taisiksi ja möivät tällä tavoin varaston loppuun ennätysajassa. Voittorahoilla he onnistuivat teke-
mään lisäinvestointeja Spiralen Sportin suhteen. Ilman kyseistä riskinottoa he eivät olisi koskaan 
pystyneet avaamaan lisää myymälöitä, ja 1980-luvun alussa Spiralen Sport oli jo Ruotsin suurin ur-
heilumyymälä yli 40 miljoonan kruunun liikevaihdolla. Kyseisen vuosikymmenen aikana luotiin kaksi 
nykyisinkin Stadiumin käytössä olevaa omaa tuotemerkkiä: monipuolisia ulkoiluvarusteita ja -
vaatteita valmistava Everest ja merihenkinen vapaa-ajan vaate- ja asustebrändi Race Marine. Vuon-
na 1983 avattiin uusi myymälä Tukholmaan. Myymälästä tuli menestys myös Ruotsin pääkaupungis-
sa.  
 
Spiralen Sport, nykyisin Stadium-nimellä tunnettu yritys sai inspiraatiota nykyisen konseptinsa muo-
toon vuoden 1984 Los Angelesin olympialaisista ja sen suuresta Colosseum areenasta. Syntyi visio 
Tukholman Stadioninin kaltaisesta radasta ja uudesta urheilun ja vapaa-ajan areenasta, jostakin 
suuremmasta kuin mitä tuolloin oli koskaan nähty. Syntyi Stadium, jonka avajaisia vietettiin vuonna 
1987 Tukholman Sergelgatanilla. Myymälä, jossa juoksuradat johdattavat asiakasta ympäri myymä-
län tarjoten samalla elämyksellisen ostokokemuksen. Tänäkin päivänä joka ikisestä Stadium myymä-
lästä löytyvät kyseiset kuuluisat juoksuradat myymälän ympäri kiertävästä lattiasta. Stadium-visio 
kasvoi ja uusia myymälöitä avattiin kaikkialla Ruotsissa 1990-luvulla.  
 
Vuonna 2000 avattiin ensimmäinen Ruotsin ulkopuolinen myymälä Kööpenhaminaan. Seuraavaksi 
vuorossa oli Suomi vuonna 2001, paikkana Helsingin keskustan Forum-kauppakeskus. Vuonna 2005 
Stadium sai osakkaakseen Kampradin perheen Ikano SA:n, joka omistaa 25 % yrityksestä. Muut 
pääomistajat ovat Eklöfin perheet. Yrityksellä ei ole aikomuksia listautua pörssiin. (Stadium nettisi-
vut, luettu 28.3.2016.) Tällä hetkellä yritys keskittyy valtaamaan markkina-aluetta myös Saksasta ja 
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parhaillaan Stadium on avaamassa Saksan toista Stadium-myymälää Hampuriin. Myös Suomessa 
laajennutaan edelleen. Nykyisin Suomessa on 28 Stadium myymälää, joista uusimmat ovat Stadium 
Vaasa ja Stadium Ski Levillä. Molemmat myymälät avattiin vuonna 2015.  
 
”Our mission is to inspire an active lifestyle” - on missio, jonka tulee näkyä niin Stadiumin kaikissa 
myymälöissä, hinnoissa kuin yrityksen päivittäisessä arjessa ja työntekijöiden tavassa kohdata asiak-
kaita. Yrityksen mission mukaan aktiivisen elämäntyylin ei tulisi olla vain varakkaiden etuoikeus vaan 
Stadium hinnoillaan ja toimivilla tuotteillaan mahdollistaa sen kaikille asiakkaille vauvasta vaariin ja 
haluaa innostaa ihmisiä kohti aktiivisempaa ja sitä kautta energisempää ja terveempää elämää. Sta-
diumin arvoja kuvastaa niin kutsuttu HIGH5 – idea, joka käsittää yrityksen viisi tärkeintä arvoa. Ky-
seiset arvot ovat energy, team spirit, simplicity, passion sekä innovation. Stadiumissa työyhteisönä 
korostuu vahva joukkuehenki ja yhdessä tekeminen, energisyys ja positiivisen energian jakaminen 
sekä intohimo aktiivista elämäntapaa kohtaan, prosessien yksinkertaisuus ja kustannustehokkuus. 
Stadium myös toimii kestävän kehityksen periaatteiden mukaisesti ja kehittää jatkuvasti ympäristöä 
säästäviä valmistusmenetelmiä kuten kierrätyksen hyödyntämistä ja haitallisten kemikaalien vähen-
tämistä. Stadiumin tehtaissa ei myöskään sallita lapsityövoimaa. Re-activate toiminta yhteistyössä 
Human Bridgen kanssa mahdollistaa vanhan tuotteen uudelleen käyttämisen ja sitä kautta tuotteen 
elinkaari pitenee ja vanha tuote pystyy tuottamaan arvoa vielä seuraavalla käyttäjälleen. Käytännös-
sä re-activate näkyy siten, että jokaisessa Stadium-myymälässä on kierrätyspiste, johon asiakkaat ja 
henkilökunta voivat tuoda vanhoja urheilu- ja vapaa-ajan vaatteita, kenkiä ja välineitä. Myymälöistä 
tuotteet kerätään ja lähetetään kehitysmaihin. Vuonna 2015 Stadium keräsi yhteensä 129 tonnia 
vaatteita ja kenkiä apua tarvitseville muun muassa Ukrainaan, Serbiaan, Afrikkaan ja Syyriaan (Sta-
dium Tracks 1/2016, 5). Vanhatkin nappulakengät tai jalkapallo ilahduttavat köyhien maiden asuk-
kaita ja näin Stadium pystyy aktivoimaan ihmisiä ympäri maailmaa. Stadium myös sponsoroi useita 
urheilutapahtumia kuten Finlandia-hiihtoa sekä Midnight Run -juoksutapahtumaa. Kesäisin Stadium 
järjestää Ruotsissa ja Suomessa myös Stadium Sports Campin, joka on 6 - 14 vuotiaille suunnattu 
liikuntaleiri, jossa lapset ja nuoret pääsevät harrastamaan esimerkiksi lempilajejaan ja myös kokei-
lemaan täysin uusia liikuntamuotoja. Stadiumin missio ”inspire an active lifestyle” näkyy siis vahvasti 
myös myymälöiden ulkopuolella. 
 
Stadium Oy järjestää työntekijöilleen vuosittain talvikoulutuksen, jossa koulutetaan myyjiä suksien, 
monojen, lumilautojen ja oheistarvikkeiden myyntiin. Lyhyesti koulutuksen ydintavoitteena ja lähtö-
kohtana on, että myyjä kohtaa asiakkaan ja myy hänelle oikeat tuotteet. Tämä pitää sisällään tavoit-
teen siitä, että kaikki myyjät pystyvät työskentelemään talviosastoilla sillä erillisiä osastovastuita ei 
ole Jumbossa ja Forumissa. Muissa myymälöissä osastovastuut ovat vielä toistaiseksi. Koulutuksen 
tarkoituksena on antaa riittävästi tietoa itse tuotteista mutta myös valmistaa myyntitilanteisiin ja tu-
tustuttaa tuotteisiin erilaisten kohderyhmien kautta. Koulutuksen tavoitteena on myös innostaa myy-
jiä talvilajeja ja talvivälineiden myymistä kohtaan sekä luoda myyjiin rohkeutta mennä myyntitilan-
teisiin. Usein epämukavuusalueelle hyppäämisen ja siellä onnistumisen jälkeen koetaan onnistumi-
sen iloa, joka lisää intoa ja halua oppia asiasta lisää ja saada lisää onnistumisen kokemuksia. Tavoit-
teena on hyvän ja henkilökohtaisen asiakaspalvelun kautta saada tyytyväisiä ja Stadiumiin sitoutu-
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neita asiakkaita. Onnistunut myyjien valmentaminen on onnistuneen myyntitapahtuman lähtökohta. 
(Stadium Actiweb 2016.) 
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3 OPPIVA ORGANISAATIO 
 
”Pitkässä juoksussa ainoa pysyvä kilpailuetu on organisaation kyky oppia nopeammin kuin kilpaili-
jansa” (Senge 2006). Stadium haluaa jatkuvasti kehittää toimintaansa ja työntekijöitänsä pysyäk-
seen kiihtyneen kilpailun kärkisijoilla urheilukaupan saralla. Stadiumilla työskentelevältä henkilöltä 
odotetaan oma-aloitteisuutta, kilpailuhenkeä sekä halua kehittyä henkilökohtaisessa myyntityössä. 
Lisäksi Stadium järjestää työntekijöilleen vuosittain koulutusta tärkeimmissä tuotekategorioissa: 
kengät (etenkin juoksu- ja jalkapallokengät), laskettelusukset, murtomaahiihtosukset sekä lumilau-
dat. Työntekijän oletetaan olevan myös itse aktiivinen tiedonhankkija koulutuksissa annettavan tie-
don lisäksi.  
 
Osaavat myyjät ovat nykypäivänä yrityksen suurin kilpailuvaltti. Myös Stadium on herännyt nykypäi-
vän kovaan kilpailutilanteeseen. Suomen kaksi isointa myymälää Stadium Jumbo ja Stadium Forum 
ovat syksystä 2015 lähtien olleet kaksi testilaboratoriomyymälää, joissa on ryhdytty kokeilemaan uu-
sia toimintatapoja muuttamalla vanhoja rutiineita tavoitteena parempi asiakaspalvelun laatu. Kaikilta 
myyjiltä on esimerkiksi poistettu syvään juurtuneet niin kutsutut osastovastuut ja tilalle on luotu yksi 
yhtenäinen tiimi, jossa kaikki myymälän osa-alueet ovat kaikkien vastuulla. Osastovastuu on tarkoit-
tanut sitä, että yhden henkilön vastuulla on esimerkiksi myymälän kenkäosasto, yhdellä henkilöllä 
junioriosasto ja niin edelleen. Osastovastuut tekivät myyjistä kapeakatseisia ja työaikaa kului enem-
män epäolennaiseen puuhasteluun asiakkaiden huomioimisen sijaan. Yhdellä yhtenäisellä tiimillä py-
ritään monipuolistamaan myyjien myyntitaitoa sekä fokusoimaan myymälän toimintaa enemmän 
asiakaspalveluun ja henkilökohtaiseen myyntityöhön.  
 
Toinen uudistus yllämainituissa myymälöissä on ollut tehostaa kuormanpurkua siten, että edellisenä 
päivänä valmiiksi kärryihin ja telineisiin puretut tuotteet saadaan vietyä myymälään oikeille paikoil-
leen kahdessa tunnissa ennen myymälän avaamista. Tällöin myymälän ovien avautuessa myyjät 
ovat valmiita palvelemaan asiakkaita heti aamusta asti kun kaikki ylimääräinen tekeminen on pois-
tettu myymälän auki ollessa. Ennen kuormaa on purettu pitkin päivää myymälässä, mahdollisesti il-
tapäivään saakka, jolloin huomio asiakkaista on muualla. Kahta kyseistä uudistusta ja niiden toimi-
vuutta käytännön arjessa on seurattu viime syksystä lähtien avainlukujen ja työntekijöiden kokemus-
ten valossa ja seuraavaksi harkinnassa onkin se, viedäänkö uudistukset lopullisesti myös kaikkiin 
muihin myymälöihin. 
 
”Organisaatioiden tulevaisuuden menestys riippuu paljon henkilöstön osaamisesta, osaamisen hyö-
dyntämisestä ja kehittämisestä sekä kyvykkyydestä hankkia lisää uutta osaamista. Organisaatioiden 
on uudistuttava ja kehityttävä pärjätäkseen kovassa kilpailussa. Tämä tarkoittaa koko henkilöstön – 
johdon, esimiesten, asiantuntijoiden ja työntekijöiden – osaamisen ja toimintatapojen jatkuvaa ke-
hittämistä” kuvaa Hyppänen kirjassaan ”Esimiesosaaminen – Liiketoiminnan menestystekijä”. (Hyp-
pänen 2007, 92.)   
 
3.1 Mikä on oppiva organisaatio? 
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Oppivalla organisaatiolla on monia eri määritelmiä ja ulottuvuuksia. Yksikään määritelmä ei ole ainoa 
oikea eivätkä ne sulje toisiaan pois. Käsite on moniulotteinen ja saa vaikutteita eri näkökulmista se-
kä eri tieteenaloista. Käsitteen selitysmalli voi riippua esimerkiksi aiheen kontekstista ja painotetta-
vasta osa-alueesta. Peter Sengen (2006) mukaan oppiva organisaatio on organisaatio, jossa jäsenillä 
on mahdollisuus jatkuvasti kehittyä ja saavuttaa haluamiaan tuloksia. Organisaatiossa tuetaan uusia 
ajattelumalleja ja toimintatapoja, joita yhdistää organisaation yhteiset tavoitteet ja joiden kautta jä-
senet oppivat oppimaan yhdessä. (Ruokoja 2002, 9; Senge 2006, 3.)  
 
Oppivan organisaation monet eri mielikuvat ja määritelmät johtuvat siitä, että käsitettä tarkastellaan 
useasta eri näkökulmasta. Yritysjohtaja, psykologi, alempi toimihenkilö ja organisaation ulkopuolinen 
jäsen katsovat kaikki todellisuutta eri tavoin. Olennaista ei ole se, mikä kaikista näkökulmista olisi 
paras ja yksiselitteisin. Tärkeintä on, että yhteistä oppimista tavoitteleva organisaatio löytää yhteisen 
ja kaikkien ymmärrettävissä ja sisäistettävissä olevan suunnan tavoitteelleen. (Moilanen, 9.) 
 
Oppivaa organisaatiota edellyttää yhteisesti hyväksyttävissä oleva visio ja selkeät tavoitteet. Visio 
näyttää organisaation toiminnalle suunnan, jonka mukaan organisaation niin isot kuin pienetkin ta-
voitteet määräytyvät. (Ruokoja 2002, 11.) Oppivan organisaation syntyminen edellyttää ennen kaik-
kea avointa ja kannustavaa ilmapiiriä. Organisaation on sallittava työntekijöilleen virheiden tekemi-
nen ja ylläpidettävä työyhteisöä, jossa virheet ovat tapa oppia. Oppivan organisaation tulee jatku-
vasti kyseenalaistaa itseään, strategiaansa, toimintatapojaan sekä ratkaisujaan. Voimakasta rutinoi-
tumista tulisi välttää eikä ”näin on aina tehty” – tyyppisiä toimintatapoja tule pitää ainoina oikeina 
tapoina toimia. (Otala ja Tuominen 2005, 18.) 
 
3.2 Yksilön oppimisesta organisaation oppimiseksi 
 
Yksi tärkeimmistä työntekijän ominaisuuksista nykypäivänä on halu ja kyky oppia ja omaksua uutta. 
Kaiken oppimisen perusta on yksilön henkilökohtainen halu oppia. Pakonomainen ja yksilöstä irralli-
nen opettaminen eivät takaa parasta lopputulosta vaan tulokset saattavat olla jopa negatiivisia. 
(Senge 2006, 161.) Yritysten ensimmäisenä tehtävänä olisikin jo rekrytointivaiheessa löytää yrityk-
seensä henkilöitä, joista loistaa halu oppia juuri yritykselle tärkeitä asioita, tietoja ja taitoja. Pitkän 
ajan haaste on tukea työntekijöitä säilyttämään motivaationsa työtään kohtaan ja niin ikään kannus-
taa elinikäiseen oppimiseen. Esimiesten tulee ruokkia organisaatiokulttuuria, joka on avoin henkilö-
kohtaisen oppimisen lainalaisuuksille kuten uuden vision luomiselle, sitoutumiselle sekä nykytilan 
haastamiselle. Tällainen organisaatiokulttuuri jo itsessään palkitsee siinä työskentelevää. Työntekijä 
saa tunteen siitä, että henkilökohtaista oppimista arvostetaan organisaatiossa suuresti, ja työn kaut-
ta tapahtuva oppiminen tuottaa vahvempia onnistumisen tunteita kuin esimerkiksi ulkopuoliseen 
koulutukseen osallistuminen. (Senge 2006, 162.) 
 
Oppiminen on jatkumo ja jokaisen henkilökohtainen tarina. Yksilön taustat, henkilökohtainen elä-
mäntarina, aiemmat tiedot ja taidot vaikuttavat siihen miten, miksi ja mitä hän oppii ja mitä ei. Hen-
kilökohtaista oppimista arvostava yksilö usein näkee senhetkisessä elämässään jonkin vision eli 
konkreettisen ja tavoiteltavan idean tai haaveen, jota kohti kulkea. Tällainen henkilö on sinut muu-
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toksen kanssa ja osaa työskennellä muutoksen alla, ei taistele sitä vastaan, ja omaksuu oppimisen 
jatkumona päämäärän sijaan. Tavoitteita ja visioita toki on, mutta oppiminen ei lopu siihen. Toden-
näköisesti tulevaisuudessa siintää jokin vielä suurempi visio, ja oppiminen jatkuu läpi koko eliniän. 
Toisaalta hyvät oppijat ovat myös jatkuvasti tietoisia omasta tietämättömyydestään, keskeneräisyy-
destään ja kehittämisen tarpeistaan. Tämä ei tarkoita huonoa itsetuntoa vaan päinvastoin on merkki 
hyvästä itsetunnosta, jossa yksilö on sinut itsensä ja elämän realiteettien kanssa ja näkee nimen-
omaan oppimisen matkan palkitsevana, päämäärästä huolimatta. (Senge 2006, 132 - 133.)  
 
Organisaatio voi oppia ainoastaan yksilöiden oppimisen myötä. Yksilöiden oppiminen ei kuitenkaan 
vielä takaa organisaation oppimista. (Senge 2006, 129.) Kuviossa 1 mallinnetaan kuinka yksittäisen 
työntekijän oppiminen saadaan hyödynnettyä koko työyhteisön kehittämiseksi. Kriittisiä vaiheita ovat 
tiedon jakamisen hetket, joiden järjestäminen esimiehen on otettava vastuulleen ja nostettava tär-
keäksi toteuttaa. (Hyppänen 2007, 112.) Kuvan kehämäisyys kuvastaa elinikäisen oppimisen proses-
sia, jonka keskiössä kuitenkin aina on yksilö. Yksilöiden oppimisen kautta on mahdollista edetä tii-
mien oppimiseen ja sitä kautta mahdollisesti koko organisaation oppimiseen.  
 
 
KUVIO 1. Yksilön osaamisesta työyhteisön osaamiseksi (Otala 2008).  
 
 
Organisaatioissa on usein paljon tietoa jo ennestään. Tieto voidaan jakaa hiljaiseen (tacit) ja näky-
vään (explicit) tietoon. Hiljainen tieto tarkoittaa tietoa, joka on vain yhden tai muutamien organisaa-
tioiden jäsenten tiedossa ja on usein sellaista, joka on opittu työn teon lomassa ja kokemuksen kart-
tuessa eikä ole välttämättä esillä jatkuvasti vaan on tilannekohtaista. Näkyvä tieto on organisaation 
julkista tietoa, joka on kaikkien tiedossa ja opittavissa sekä ilmaistavissa suullisesti tai kirjallisesti. 
Oppivan organisaation haasteena on tehdä hiljaisesta tiedosta näkyvää tietoa, sillä hiljainen tieto on 
usein yrityksen liiketoiminnan kannalta hyvinkin merkityksellistä ja olisi hyödyllistä jos siitä olisivat 
tietoisia useammat organisaation jäsenet. Haasteellista on saada selville, mitä kukin organisaation 
jäsen tietää ja onko tieto jakamisen kannalta merkityksellistä. Hiljaisen tiedon saaminen koko orga-
nisaatiota hyödyttäväksi vaatii kaikilta organisaation jäseniltä myös avoimen ajattelutavan, jossa yh-
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teinen menestys nähdään tärkeämpänä kuin oma tiedollinen ylivertaisuus. Tiedon jakamisen organi-
saatiossa ei tulisi olla yksilöltä pois. (Hyppänen 2013, 92; Jylhä ja Viitala 2013, 257.) 
 
Alla oleva kuvio kuvastaa tiedon muuttumisen vaiheita kehämäisenä jatkumona, jossa näkyvä tieto 
ja hiljainen tieto jalostuvat ja muuttavat toinen toistaan. 
 
 
KUVIO 2. Tiedon muuttumisen vaiheet (Hyppänen 2013, 95). 
 
Sosialisaatio työntekijöiden välillä on tärkeää. Varsinkin uudet työntekijät oppivat parhaiten malliop-
pimisen ja mestari-kisälli asetelman kautta. Ulkoistamisvaiheessa työntekijät jäsentävät kokemaansa 
dialogien eli vuoropuheluiden muodossa ja näin jakavat omaa tietämystään. Tiedon jakamisen kaut-
ta voidaan päästä tiedon yhdistämisen avulla luomaan uusia yhteisiä toimintamalleja ja dokumen-
toimaan tietoa, jolloin hiljaisesta tiedosta tulee näkyvää tietoa. Uudet toimintamallit vaativat tiedon 
sisäistämistä ja mahdollisesti joidenkin vanhojen tapojen poisoppimista. Parhaiten menestyvät ne, 
jotka osaavat jalostaa tietoa parhaalla mahdollisella tavalla. (Hyppänen 2013, 95 - 96.) 
 
 
3.3 Osaaminen kilpailutekijänä 
 
Nykyisin organisaatioiden tulevaisuuden menestyminen riippuu henkilöstön osaamisesta sekä kyvys-
tä hyödyntää ja jatkuvasti kehittää osaamista. Tämä on välttämätöntä organisaation kilpailukyvyn 
kannalta. Onkin tärkeää ymmärtää riippuvuussuhde osaamisen ja kilpailukyvyn välillä.  
Olennaista ei kuitenkaan ole osata kaikkea tai kehittää mitä tahansa vain kehittämisen ilosta. Osaa-
misen johtamisen tehtävänä on varmistaa niiden osaamisen alueiden kehittäminen, jotka ovat kai-
kista olennaisimpia yrityksen strategian ja kilpailukyvyn kannalta. Jotta osaamista voidaan johtaa, 
tarvitaan siis selkeä ja toimiva strategiaprosessi. (Hyppänen 2007, 97.) 
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Osaamiskartoituksen tarkoituksena on selvittää ja selkeyttää sitä, millaista osaamista organisaatiossa 
jo on, miten sitä hyödynnetään tai miten sitä voitaisiin hyödyntää paremmin, millaista osaamista 
tarvittaisiin lisää, jotta tulevaisuuden kilpailukyky säilyisi mahdollisimman hyvänä ja millä toimenpi-
teillä tämä osaamisen kehittäminen onnistuu. Kartoituksen avulla osaamisen nykytilaa ja sen kehi-
tystarpeita saadaan tuotua paremmin esille ja jäsenneltyä ja hahmotettua selkeämmin. Tulevaisuu-
den strategiset kehityssuunnitelmat ja aikataulut tulisikin pystyä perustelemaan osaamiskartoituksen 
avulla. Vaikka oppiminen on elinikäistä ja oppiminen ja osaaminen sinänsä ovat loputonta jatkumoa, 
niin silti osaamisen tulee myös olla jollain tavalla mitattavaa ja arvioitavissa olevaa. Osaamiskartoi-
tuksen tekemisestä sinänsä ei ole mitään hyötyä, jos osaamisen kehittämiselle ei aseteta selkeitä 
raameja ja jonkinlaista mitattavaa parametria ja ajallista kehystä. Jossain vaiheessa tuleekin palata 
taas lähtöpisteeseen ja verrata nykyhetken osaamiskartoitusta esimerkiksi vuoden takaiseen. Jotakin 
on tehty väärin tai ei ole tehty ollenkaan jos tilanne on täysin sama kuin vuosi sitten. (Viitala 2007, 
184.) (Kuvio 3.)  
 
 
 
KUVIO 3. Osaamisen kehittämisen prosessi (Viitala 2007, 183).  
 
Kuvio 3 havainnollistaa osaamisen kehittämisen prosessia, joka etenee osaamiskartoituksesta osaa-
misen arvioinnin kautta toimenpiteisiin osaamisen kehittämiseksi. Viitalan (2007) mukaan osaamista 
tulee arvioida säännöllisin väliajoin ja aina, kun organisaatiossa tapahtuu isoja muutoksia.  
 
 
3.4 Osaamisen kehittämisen menetelmät 
 
Osaamista voidaan kehittää monin eri tavoin ja menetelmin. Kaikista kallein menetelmä ei välttämät-
tä ole aina paras menetelmä, myös hyvin pienillä rahallisilla investoinneilla yritys voi saada aikaan 
hyviä tuloksia. Työpaikalla tapahtuva oppiminen voidaan jakaa karkeasi neljään eri kategoriaan; 
formaaliin, nonformaaliin, informaaliin ja satunnaiseen oppimiseen. Formaali oppiminen on tarkoin 
määriteltyä ja johtaa tiettyyn tutkintoon tai nimikkeeseen. Nonformaali oppiminen on myös ennalta 
tarkoin määriteltyä, muttei johda muodollisiin tutkintoihin vaan ennemminkin työyhteisön sisällä 
saavutettavaan asemaan tai nimikkeeseen. Informaali oppiminen sen sijaan ei ole ennalta organisoi-
tua tai muodollista. Informaali oppiminen on arkipäivän oppimista työympäristössä. Satunnainen op-
piminen tapahtuu tiedostamatta ja usein vahingossa. Useimmiten oppimiseen pakottaa odottamaton 
haaste tai ongelma, joka pakottaa oppimaan. (Viitala 2007, 190.) 
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Taloudellisista syistä osaamisen kehittämisen tulisi olla mahdollisimman paljon organisaation sisällä 
tapahtuvaa oppimista. Yrityksen oma henkilöstökoulutus on esimerkki yrityksen sisällä toteutettavas-
ta osaamisen kehittämisen menetelmästä. Henkilöstökoulutus osaamisen kehittämisen menetelmänä 
jakaa mielipiteitä. Huonosti toteutettuna se tekee työntekijöistä passiivisia tiedon vastaanottajia, 
mutta hyvin toteutettuna myös työntekijät voivat olla aktiivisia tiedontuottajia. Henkilöstökoulutusta 
voidaan kritisoida sen taustalla usein noudattavan ajatusmallin perusteella. Tämän ajatusmallin mu-
kaan tieto voidaan sellaisena ikään kuin syöttää sen vastaanottajille. (Viitala 2007, 194.) Tiedosta 
tulee arvokasta vasta kun se jalostuu käytännön osaamiseksi. Pelkkä henkilöstökoulutus ei vielä ta-
kaa sitä, mutta voi toimia hyvänä pohjana esimerkiksi uusien toimintatapojen omaksumiselle.  
 
Muita hyödyllisiä varsinkin ryhmän oppimista edistäviä osaamisen kehittämisen menetelmiä ovat 
esimerkiksi kokeilutoiminta, tiimityöskentely, yhteiset palaverit, mentorointi sekä benchmarking-
oppiminen. Kokeilutoiminnassa voidaan ottaa testausmielessä käytäntöön jokin esimerkiksi työnteki-
jöiden tuottama idea. Kokeilutoiminnassa tärkeää on toiminnan mittaaminen ja arviointi, jotta pysty-
tään näkemään tuottiko uusi kokeilu mahdollisesti negatiivisia vai positiivisia tuloksia vai oliko kokei-
lulla ollenkaan vaikutusta mitattaviin tekijöihin. Tiimityöskentely mahdollistaa työntekijöiden koke-
musten jakamisen ja jokaisen vahvuuksien jalostamisen yhteisen hyvän eteen ja on omiaan vahvis-
tamaan ryhmähenkeä ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. Yhteiset palaverit ovat tärkeitä tiedon ja 
yleisten mielipiteiden jakamisen hetkiä ja kehittävät tiimin keskinäisiä vuorovaikutustaitoja. Asioiden 
läpikäyminen ja analysointi tuovat työyhteisöön selkeyttä ja yhteisiä käytäntöjä, joista kaikki ovat 
tietoisia, jolloin vältytään väärinkäsityksiltä luodessa uusia yhteisiä toimintatapoja. Mentorointi tar-
koittaa eräänlaista mallioppimista, jossa mentorina toimii joku kokenut työntekijä työyhteisöstä. 
Mentoroitavana voi olla esimerkiksi uusi työntekijä, jota perehdytetään uusiin työtehtäviin, mutta 
niin ikään mentorointia voidaan käyttää myös vanhempien työntekijöiden henkilökohtaiseen valmen-
nukseen. Benchmarking on mallioppimista joltakin toiselta, jonka toiminta koetaan erityisen toimi-
vaksi. Benchmarking voi kohdentua kokonaiseen yritykseen tai sen tiettyyn osa-alueeseen tai yksit-
täiseen henkilöön. Käytännössä benchmarkingissa kohde otetaan suurennuslasin alle ja mietitään, 
mitä kohteen toiminnasta voitaisiin oppia oman organisaation hyväksi. (Viitala 2007, 194; 196; 199 - 
201.) 
 
Stadium Oy:ssä hyödynnetään kaikkia edellä kuvattuja ryhmän oppimista edistäviä osaamisen kehit-
tämisen menetelmiä: kokeilutoiminta, tiimityöskentely, yhteiset palaverit, mentorointi sekä 
benchmarking-oppiminen, jotka kuitenkin on rajattu tämän opinnäytetyön ulkopuolelle. Työssä ku-
vattu ja kyselytutkimuksen kohteena ollut talvikoulutus on työpaikalla tapahtuvan nonformaalin ja 
informaalin oppimisen välimuoto. Koulutus on ennalta suunniteltua ja tavoitteellista, mutta ei johda 
työyksikön sisällä tiettyyn asemaan tai nimikkeeseen. Talvikoulutus on yrityksen, Stadium Oy:n sisäl-
lä tapahtuvaa henkilöstön osaamisen kehittämistä, joka ei vaadi muita taloudellisia resursseja kuin 1 
- 2 avainhenkilön kouluttamisen ensin Stadiumin Suomen pääkonttorilla ja sen jälkeen henkilöstön 
työajan itse myymälässä pidettävässä koulutuksessa. Työajan panostuksella pyritään tuloksiin, jotka 
näkyvät myyjien osaamisena niin sanotun ”talvikovan” myynnissä sekä asiakkaiden tyytyväisyytenä. 
Termillä talvikova tarkoitetaan Stadiumin talvikaudella myytäviä välineitä: laskettelusuksia, monoja, 
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lumilautoja, murtomaahiihtosuksia, sauvoja ja muita oheistarvikkeita kuten suksivoiteita ja laskette-
lukypäriä.  
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4 ASIAKASKESKEINEN HENKILÖSTÖJOHTAMINEN 
 
Yleisesti organisaatioissa panostetaan entistä enemmän asiakaskeskeisyyteen ja muutetaan strategi-
sia toimenpiteitä asiakaskeskeisyyttä tukevaksi. Myös Stadium Oy on päättänyt strategiansa keskit-
tyvän entistä vahvemmin asiakaspalveluun ja parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen luomiseen, 
ei niinkään hinnoilla kilpailemiseen. Pauli Juuti (2015) on kuvannut kirjassaan ”Johda henkilöstö 
asiakaskeskeisyyteen” asiakaskeskeisen henkilöstöjohtamisen ulottuvuudet kattavasti ja siten, että 
käytännön työntekijä liike-elämässä pystyy hahmottamaan, mistä asiakaskeskeinen myynti koostuu.  
 
Juutin (2015) mukaan asiakaskokemukset koostuvat kuviossa 4 kuvatuista tekijöistä: henkilöstön 
luovuudesta ja innovatiivisuudesta, osaamisesta, vuorovaikutustaidoista, sitoutumisesta, työhyvin-
voinnista sekä oikeudenmukaisuudesta ja eettisyydestä. Asiakaskeskeinen henkilöstöjohtaminen on 
johtamista näiden ulottuvuuksien kautta. 
 
 
 KUVIO 4. Asiakaskeskeisen henkilöstöjohtamisen ulottuvuudet (Juuti 2015, 59).  
 
Juutin erittelyn perusteella voi todeta, että positiiviset asiakaskokemukset syntyvät onnistuneessa 
vuorovaikutuksessa asiakkaan ja henkilöstön välillä. Tämän mahdollistaa monipuolinen osaaminen 
sekä esimerkiksi kyky ymmärtää asiakkaan tarpeita. Lisäksi on otettava huomioon asiakaskokemuk-
sen syntymiseen liittyvä tunnetaso. 
 
 
4.1  Luovuus ja innovatiivisuus  
 
Luovuus ja innovatiivisuus ovat organisaation uudistumisen edellytys ja lähtökohta. Innovatiivisuus 
mielletään usein esimerkiksi teknologia-alan konkreettisiksi keksinnöiksi, mutta todellisuudessa inno-
vatiivisuus on osa monia oppivia organisaatioita lähes päivittäisessä toiminnassa. Innovatiivisuus on 
uusien ajatusmallien, toimintatapojen ja palveluiden hyödyntämistä niin yksilö-, ryhmä- kuin organi-
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saatiotasollakin. Pyörää ei tarvitse keksiä uudelleen, riittää että ajatus- tai toimintamalli on uusi vä-
hintään siinä ympäristössä, johon sitä sovelletaan.  
 
Innovaatio on myös yksi Stadium Oy:n viidestä ”High5” – arvosta. Innovatiivisuus on noussut uu-
denlaiseen arvostukseen nykymaailmassa, jossa Suomen kaltaiset yritykset eivät usein pysty enää 
kilpailemaan hinnoilla nettikaupan ja halpatyövoiman yleistyessä. Hintakilpailun sijaan on kilpailtava 
asiakaskokemusten, laadun ja innovatiivisuuden kentällä. Luovuuden ja innovatiivisuuden mahdollis-
taminen vaatii esimieheltä joustavuutta työntekijöitään kohtaan. Innovatiivisuutta ei synny kontrol-
loidussa ympäristössä, jossa seurataan ainoastaan taloudellista tulosta. Tiukan hierarkian seurauk-
sena organisaation johto ja alaiset ajautuvat eri suuntiin ja käsitykset kenttätoiminnasta eroavat 
suuresti toisistaan. Yrityksen johdolla voi olla käsitys asioiden hoituvan hienosti heidän neuvontansa 
ansiosta, mutta kentällä työntekijöiden kokemus saattaakin olla täysin eri. Juuti korostaa, että joh-
don on mentävä mukaan kentälle ja omalla esimerkillään luoda luovuutta ja innovatiivisuutta koros-
tavaa työympäristöä. (Juuti 2015, 61; 69 - 71.) 
 
4.2 Osaaminen 
 
Osaamisen johtamisessa ja sen kehittämisessä tulisi aina keskiössä olla asiakas. Asiakkaan tarpeet, 
toiveet ja odotukset määrittävät sen millaista osaamista organisaatiossa tulee olla. Organisaation 
osaaminen koostuu ydinosaamisesta, joka ympäröi asiakasta sekä kompetenssiosaamisesta, joka on 
ydinosaamisen tukiosaamista. Ydinosaaminen on sitä osaamista, joka muodostaa yrityksen kaikista 
vahvimman kilpailuedun ja, jota kilpailijoiden on vaikea kopioida. Kompetenssiosaaminen on osaa-
misen osa-alueita, jotka tukevat ydinosaamista kuten esimerkiksi yrityksen taloushallinto, henkilös-
töhallinto ja markkinointi. Ydinosaamisen tulisi olla vuorovaikutteista asiakkaiden kanssa. Vain siten 
organisaation on mahdollista palvella paremmin asiakkaitaan, kuuntelemalla heitä ja oppimalla heil-
tä. Jälleen kerran, pelkkä lukujen tuijottaminen ja kontrollointi eivät vie organisaatiota yhtään lä-
hemmäs visiotaan. Jatkuva vuoropuhelu asiakkaiden kanssa lisää organisaation joustavuutta ja in-
novatiivisuutta. Lisäksi myös asiakkaat arvostavat sitä, että heitä kuunnellaan ja sitä kautta mielel-
lään sitoutuvat kyseiseen yritykseen. (Juuti 2015, 76 - 78.)  
 
Useissa organisaatioissa asiakkaiden kanssa eniten aikaa viettävät ja sitä kautta kaikista merkityksel-
lisintä työtä tekevät henkilöt sijoittuvat organisaation hierarkiassa kaikista alimmalle tasolle ja kaikis-
ta alimpaan palkkaryhmään. Tämä ei motivoi työntekijöitä jäämään tälle tasolle vaan moni havittelee 
parempaa asemaa joko nykyisessä tai jossain toisessa organisaatiossa, mikä taasen aiheuttaa suurta 
vaihtuvuutta organisaation kenttätasolla. Joka kerta jonkun henkilön lähtiessä organisaatio menettää 
arvokasta osaamista. (Juuti 2015, 79.)  
 
Vahva ja monipuolinen osaaminen vaatii kaikkien yrityksessä työskentelevien henkilöiden osaamisen 
yhdistämistä, mikä vaatii joustavuutta ja toisilta oppimisen taitoa organisaatiolta. Asiakas näkee 
myymälän kokonaisuutena. Organisaation on osattava yhdistää erilaisten yksilöiden osaaminen si-
ten, että asiakkaalle näkyvä kokonaisuus organisaatiosta on paras mahdollinen, parempi kuin mitä 
hän oli kuvitellut myymälään astuessaan. (Juuti 2015, 84.) 
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4.3 Vuorovaikutustaidot 
 
Nykypäivänä lähes kaiken voi ostaa nettikaupasta. Kun asiakas kuitenkin päättää tulla ostoksille kivi-
jalkamyymälään hän odottaa käynniltään jotain muuta kuin pelkän mahdollisesti ostettavan tuot-
teen. Tässä kohtaa vuorovaikutus asiakkaan ja organisaation välillä on merkitsevää. Hyvät vuorovai-
kutustaidot ovat osa sitä vahvaa osaamista, jota käsiteltiin edellä olevassa kappaleessa. Asiakkaat 
haluavat tulla huomatuksi, he haluavat, että heidän tarpeitaan ja toiveitaan kuunnellaan ja, että hei-
tä palvellaan ystävällisesti ja kiireettömästi. Asiakaskeskeisessä kohtaamisessa pätevät samat lain-
alaisuudet kuin missä tahansa muussa hyvätapaisessa kanssakäymisessä. Hyvä vuorovaikutus pe-
rustuu rehellisyyteen, luottamukseen, avoimuuteen, aitouteen ja kunnioitukseen. (Juuti 2015, 92; 
97.) 
 
Asiakkaan luottamuksen ansaitseminen on edellytys organisaation menestykselle. Isoissa yrityksissä 
haasteelliseksi asian tekee se, että asiakas saattaa vierailla kymmeniä ellei jopa satoja kertoja yri-
tyksen monissa eri myyntipisteissä ja käyttää kymmeniä eri yrityksen tuottamia tuotteita tai palvelui-
ta. Jokaisen asiakaskokemuksen tulisi vahvistaa tai ylläpitää asiakkaan luottamusta yritystä kohtaan. 
Täten on tärkeää, että organisaation asiakkailleen viestimä markkinointi ja palvelulupaus myös to-
della vastaavat todellisuutta.  Epäonnistuminen ja huono kokemus voi helposti käännyttää asiakkaan 
kilpailijalle. Asiakaskeskeisessä strategiassa ja johtamisessa keskiössä on aina asiakas. Voidaankin 
esimerkiksi kysyä kumpaako organisaation henkilöstö loppujen lopuksi yrittää miellyttää - asiakasta 
vai yrityksen johtoa. Ja nähdäänkö asiakas vain rahaa tuovana objekteina vai onko henkilöstö sitou-
tunut yrittämään mahdollisesti parantamaan asiakkaiden elämää jollain tavalla? Tämäntyyliset ky-
symykset paljastavat totuuden organisaatioiden asiakaskeskeisyyden todellisuudesta. Joskus kuvi-
telmat eivät vastaa todellisuutta ja tämän selvittämiseen on hyvä kysyä itseltään ja organisaatioltaan 
muutamia suoria kysymyksiä.  (Juuti 2015, 92; 97.) 
 
4.4 Sitoutuminen 
 
Työntekijöiden työhön sitoutumiseen kannattaa kiinnittää huomiota, sillä työllensä omistautuneet 
työntekijät työskentelevät organisaation puolesta täydellä sydämellään, innostuneesti ja ilman pa-
kottamista. Ihanteena olisi, että kaikki organisaation jäsenet olisivat vahvasti sitoutuneita organisaa-
tioonsa. Syitä siihen, miksi näin ei kuitenkaan monestikaan ole on monia. Rutinoitumisen pyörä on 
voinut viedä mennessään ja työstä on tullut suorittamista ilman todellista läsnäoloa. (Juuti 2015, 
106 - 109.) 
  
Se, viihtyykö työntekijä työpaikassaan ja heijastaako hän omalla tekemisellään yrityksen arvoja, nä-
kyy helposti myös asiakkaalle. Pahimmillaan työntekijä on täysin etääntynyt organisaation arvoista ja 
lupauksista, esimerkiksi työntekijän kohtaaman pettymyksen myötä. Jos esimerkiksi yritys on luvan-
nut hyviä mahdollisuuksia edetä uralla ja organisaatiossa ylöspäin, mutta silti jatkuvasti palkkaa uu-
sia osaajia ulkopuolelta, syö tämä pidemmän päälle työntekijän uskoa kyseiseen arvolupaukseen. 
Työntekijä saattaa myös kätkeä omat arvostukset ja ihanteensa niiden ollessa suuressa ristiriidassa 
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organisaation arvojen kanssa, mikä taasen aiheuttaa monessa ihmisessä pidemmän päälle katkeroi-
tumista ja kyynisyyttä yritystä ja yleisesti työntekoa kohtaan. Kaikki varmasti tietävät, millaisen ku-
van yrityksestä antavat kyyniset ja katkeroituneet työntekijät, eivät kovin hyvää. Sitoutumiseen voi-
daan vaikuttaa monilla arkisillakin teoilla ilman suuria rahallisia investointeja. (Juuti 2015, 106 - 
109.) 
 
4.5 Työhyvinvointi 
 
Asiakaskokemukset syntyvät tunnepohjalta. Luonnollisesti positiivisten ja myönteisten tunteiden syn-
tyminen edesauttaa positiivista asiakaskokemusta. Hyvä asiakaskokemus syntyy kun sekä työnteki-
jän että asiakkaan positiiviset tunteet kohtaavat. Organisaation tulee panostaa ilmapiiriin, josta posi-
tiiviset tunteet huokuvat asiakkaille. Tällöin myös tyytyväiset asiakkaat saavat työntekijät hyvälle 
tuulelle. Syntyy positiivisen työskentelyn kierre. Päinvastoin jos henkilöstö organisaatiossa on stres-
saantunutta, kiireistä ja välinpitämätöntä, välittyy se myös asiakkaalle, joka todennäköisesti kokee, 
ettei hänestä välitetä asiakkaana. Pahimmillaan kaupat jäävät syntymättä tai asiakas ei mielellään 
palaa enää uudelleen. Huono taloudellinen tulos taasen ajaa esimiehet tehostamaan toimintaansa 
kustannustehokkaammaksi leikkaamalla kuluja esimerkiksi henkilöstöä vähentämällä. Nämä toimen-
piteet tekevät työntekijöistä entistä pahoinvoivempia ja stressaantuneita. Syntyy negatiivisen työs-
kentelyn kierre, jota on hankala purkaa. Kuvio 5 havainnollistaa työskentelyn hyvän ja huonon kier-
teen muodostumista.  
 
KUVIO 5. Työskentelyn huono ja hyvä kierre (Juuti 2015, 119).  
 
 
Työhyvinvointi ja sitä kautta onnistunut asiakaskokemus lähtee johtamisen tasolta. Esimiesten on 
varmistettava, että organisaation toimintatavat tukevat työhyvinvointia, sillä henkilöstön työssä viih-
tyvyydellä on merkittävä rooli positiivisen asiakaskokemuksen syntymisessä. Mutkaton, asiantunteva, 
henkilökohtainen ja asiakkaan tarpeita kunnioittava asiakaspalvelu ja aito läsnäolo palvelutilanteessa 
ovat avaimet onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen. Organisaatioiden tulisikin järjestää käytäntönsä 
siten, että asiakkaiden kanssa eniten tekemisissä olevilla työntekijöillä olisi aikaa aitoihin ja huolelli-
siin asiakaskohtaamisiin. Organisaatioiden tulisi välttää niin sanottua mcdonaldisaatiota, jossa asiat 
tapahtuvat rutiinilla liukuhihnan tavoin. Tällöin asiakkaan kokemus tilanteesta on korkeintaan neut-
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raali, jopa negatiivinen. Taloudellisten tekijöiden lisäksi toimintaan on otettava mukaan myös psyyk-
kinen ja sosiaalinen näkökulma. Toimiminen nämä näkökulmat edellä tuottaa todennäköisesti jopa 
parempaa taloudellista tulosta. Työhönsä ja yrityksen arvomaailmaan tyytyväiset työntekijät toden-
näköisesti kokevat työn iloa ja auttavat mielellään myös työkavereitaan. Hyvinvoiva työyhteisö on 
kullanarvoinen perusta onnistuneelle asiakaskokemukselle. (Juuti 2015, 118 - 121.) 
 
4.6 Oikeudenmukaisuus ja eettisyys 
 
Yrityksen toiminnan hyvyys, oikeudenmukaisuus ja eettisyys ovat sekä henkilöstön, että asiakkaiden 
luottamuksen ansaitsemisen peruspilareita. Monet organisaatiot mieltävät kyseiset arvot itsestään 
selviksi mutta todellisuudessa niiden noudattaminen ja vaaliminen eivät ole päivänselvää saatikka 
helppoa. Oikeudenmukaisuutta ja eettisyyttä tulisi vaalia nimenomaan vaikeina aikoina. Tutkimusten 
mukaan yritykset, jotka haastavina aikoina asettavat ykkösprioriteetikseen asiakkaat ja heti perään 
henkilöstön, selviytyvät parhaiten. Monet yritykset kuitenkin toimivat haastavina aikoina täysin päin-
vastoin; asettavat omistajien ja johtajien edun etusijalle ja tinkivät henkilöstön ja asiakkaiden hyvin-
voinnista, mikä horjuttaa kyseisten sidosryhmien luottamusta yritystä kohtaan. Henkilöstön kohdalla 
tämä heikentää työhyvinvointia, mikä voi lopulta johtaa irtisanoutumisiin. Työpahoinvointi heijastuu 
suoraan negatiivisesti asiakaspalveluun ja asiakkaan menettäessä luottamuksensa yritystä kohtaan 
kyseinen yritys todennäköisesti vaihtuu kilpailijaan. Omistajien edun tavoittelu vaikeina aikoina on 
siis lyhyt tie. Vaikeinakin aikoina asiakaspalvelun laatuun ja henkilöstön hyvinvointiin panostaminen 
lopulta kantaa hedelmää ja varmistaa yrityksen entistä vahvemman tulevaisuuden ja sitä kautta 
tuottaa maksimaalista etua myös omistajilleen. (Juuti 2015, 130 - 141.) 
 
Organisaation johdon tulisi luoda ja ruokkia sellaista organisaatiokulttuuria, jossa tavoitellaan ennen 
kaikkea hyvyyttä ja oikeudenmukaisuutta. Näiden arvojen tavoitteleminen estää vääryyksien ole-
massaoloa kaikilla osa-alueilla. Monissa yrityksissä liiallinen keskinäinen kilpailu ja kyräily johtavat 
erimielisyyksiin, eriarvoisuuteen ja katkeruuteen, jotka jälleen kerran heijastuvat asiakkaan asiakas-
kokemukseen. (Juuti 2015, 130 - 141.) 
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5 MISTÄ ON HUIPPUMYYJÄT TEHTY? 
 
5.1 Työmotivaatio 
 
Työmotivaatiolla on havaittu olevan suuri merkitys siihen, miten työntekijä työskentelee ja miten 
hän suoriutuu työtehtävistään. Työntekijöiden motivaatiota ja motivoimista ei täten tule väheksyä. 
Motivaatio on ihmisen henkilökohtainen sisäinen voima, joka ohjaa hänen valintojaan ja tekemisi-
ään. Motivaatiota kuvaa vapaaehtoisuus ja tavoitteellisuus. Työmotivaatiotutkimukset ovat osoitta-
neet työmotivaation koostuvan ennen kaikkea kolmesta tekijästä: työntekijän persoonallisuudesta, 
työympäristöstä ja itse työstä. Palkitseva työ motivoi tekijäänsä. (Viitala 2007, 160.) 
 
Karkeasti jaettuna ihmisen motivaatio voidaan jakaa reaktiiviseen eli ulkoiseen motivaatioon sekä 
proaktiiviseen eli sisäiseen motivaatioon. Ulkoinen motivaatio on motivaatiota, jossa ihminen tarvit-
see tekemiselleen jonkin itse tekemisestä irrallaan olevan ärsykkeen. Ärsyke voi olla negatiivinen tai 
positiivinen. Henkilö tekee jotakin rangaistuksen pelossa; ”tee näin tai saat potkut” tai jotakin ulkoi-
sen palkinnon esimerkiksi hyvän myyjän bonusrahan toivossa. Raha on ulkoinen motivaation lähde, 
jossa tekeminen itsessään jää toissijaiseksi. Ulkoisessa motivaatiossa tekeminen toimii jonkin ulkoi-
sen päämäärän saavuttamisen välineenä. Tekeminen voi helposti ajautua tuntumaan pakkopullalta 
ja siltä, että tehdään kun ei muutakaan voi päämäärän, esimerkiksi rahan saavuttamiseksi. Pidem-
män päälle tällainen toimintamalli kuluttaa henkisiä resursseja ja voi alkaa tuntua raskaalta ja syödä 
työmotivaatiota entisestään. Ihminen on kokonaisuus ja henkisesti kuluttava työ vaikuttaa ihmisen 
kaikkiin muihinkin elämän osa-alueisiin. (Martela ja Jarenko 2015, 15 - 23.) 
 
Sisäinen motivaatio on ulkoisen motivaation vastakohta. Tällöin ihminen vapaaehtoisesti ajautuu te-
kemään häntä henkilökohtaisesti kiinnostavia ja innostavia asioita. Usein ihmisen omat arvot ohjaa-
vat sisäisen motivaation kohdetta. Ihminen ei joudu pakottamaan itseään tekemään tehtäviään vaan 
tekeminen itsessään vetää häntä puoleensa ja itse tekemisestä hän saa energiaa ja motivaatiota en-
tisestään. Tämän tyyppinen tekeminen ei tällöin myöskään kuluta henkilön voimavaroja yhtä helpos-
ti kuin ulkoisesti motivoitu tekeminen. Sisäistä motivaatiota ei pidä kuitenkaan käsittää asiana, jolla 
ei ole negatiivisia vaikutuksia. Ihminen, joka rakastaa työtään voi ajautua tekemään työtä kohtuut-
toman paljon. Kaikki tekeminen liiallisissa määrin aiheuttaa stressiä ja voi kääntyä itseään vastaan. 
Mukavasta ja motivoivastakin työstä olisi osattava irrottautua ja siirtää ajatuksia muualle, yliannos-
tus mukaviakin asioita voi lopulta tappaa motivaation kokonaan. (Martela ja Jarenko 2015, 15 - 23.) 
 
Ihmisen arkielämässä nämä kaksi motivaatiotekijää kuitenkin usein sekoittuvat keskenään. Työstä 
saadaan rahaa, joka on välttämätöntä itsensä elättämistä varten (ulkoinen motivaatiotekijä), mutta 
samalla ihminen voi kokea mielihyvää omasta aikaansaamisestaan ja siitä, että joku tai jotkut (työ-
yhteisö) kokee hänet ja hänen tekemisensä hyödylliseksi (sisäinen motivaatio). (Martela ja Jarenko 
2015, 15 - 23.) 
 
Työympäristöistä tulisi pyrkiä minimoimaan ulkoisten kannustimien, uhkailun ja kontrolloinnin käyttö 
ja sen sijaan pyrkiä tukemaan autonomiaa eli ihmisen itsemääräämisoikeutta. Autonomian nähdään 
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lisäävän työntekijöiden motivaatiota ja sitä kautta parantavan työsuorituksia. Tiukat vaatimukset, kii-
re, kyttäys ja kontrollointi tukahduttavat ihmisten sisäistä motivaatiota. Työntekijät kokevat helposti, 
ettei heihin luoteta eikä heille siksi anneta vastuuta tai päätäntävaltaa. Kyseisenkaltaisissa olosuh-
teissa ei ole helppo innostua. Lopputuloksena työntekijät tekevät vain sen mikä on pakko eli ainoas-
taan sen minkä kontrollointi antaa myöten. Tämän tyyppisestä toiminnasta johtaja tekee itselleen 
oravanpyörän näkemällä työntekijät passiivisina objekteina, joita on pakko käskyttää ja kontrolloida 
jotta he tekisivät työnsä vaaditulla tavalla. Kontrollointi lisääntyy ja sisäinen motivaatio tukehtuu en-
tisestään. Ulkoisten motivaatiotekijöiden kuten rangaistusten pelon ansiosta työntekijät saadaan 
suorittamaan kuitenkin sen verran, että yrityksen pyörä pyörii tuloksen kannalta vähintään keskin-
kertaisesti. (Viitala 2007, 161; Jarenko ja Martela 2015, 195.)  
 
Vaatii suurta rohkeutta esimieheltä alkaa luottamaan henkilöstöönsä ja antaa heille vapaat kädet 
työntekoon. Tämä kuitenkin kannattaisi, sillä tutkimusten mukaan kolme eniten motivaatioon ja sitä 
kautta parempaan suoritukseen positiivisesti vaikuttavaa tekijää ovat autonomia, itsensä kehittämi-
nen (engl. mastery) sekä työn tarkoituksellisuus, kaikki siis sisäisiä motivaatiotekijöitä. Raha ei liity 
edellä mainittuihin millään tavalla. Täten yritykselle olisi myös paljon kustannustehokkaampaa oppia 
edellä mainittuja, pitkässä juoksussa toimivia palkitsemistapoja rahapalkkion sijaan. Autonomialla eli 
itsemääräämisoikeudella on suora vaikutus parempaan työhön sitoutumiseen. Mastery eli itsensä 
kehittäminen kuuluu ihmisen perusluonteeseen. Ihmiset haluavat kehittyä tehtävissään, oli se sitten 
harrastuksena vaikkapa kitaransoitto tai työnä juoksukenkien myyminen; ihmisellä on luontainen 
tahto kehittyä ja ihmiset kokevat siitä tyydytystä. Tällöin on tärkeää, että työntekijällä on siihen 
mahdollisuudet ja riittävästi vapautta. Nykypäivänä ihmiset janoavat elämältään elämyksiä, tarkoi-
tuksellisuutta, niin myös työelämässä. Alanvaihdot ovat arkipäivää kun ihmiset haluavat tehdä työtä 
josta ovat aina haaveilleet, työtä jolla on heille suurempi merkitys. Työn tarkoituksellisuus motivoi 
enemmän kuin raha. Myös vapaaehtoistyö perustuu tähän luonnonlakiin. Ihmiset saattavat vielä 
palkkatyönsä lisäksi tehdä toista työtä täysin ilmaiseksi, koska saavat siitä itselleen mielihyvää ja 
merkitystä elämälleen (RSA animates, 2010.)                           
  
5.2 Asenne 
 
”Mistä johtuu, että myyjä A ei saanut myytyä asiakkaalle suksia vaikka hän tiesi kaiken mahdollisen 
kyseisen suksen ominaisuuksista ja samaan aikaan käytävän toisella puolen myyjä B myy asiakkaalle 
koko suksipaketin ja myös suksen huoltoon sopivia lisämyyntituotteita vaikka hän on vasta tullut ta-
loon eikä tiedä kyseisen myymälän tuotteista niin paljoa kuin myyjä A?” Kirjassaan ”Menesty myyjä-
nä” Pauli Vuorio (2011) esittää, että on paljon myyjiä joiden tekniset myyntitaidot ja jopa tuotetun-
temus ovat puutteelliset, mutta jotka silti onnistuvat tekemään merkittävästi enemmän kauppaa 
kuin myyjät, joiden lähes ainoa korjaamisen paikka on asenteessa. Pienilläkin asenne-eroilla on suu-
ria vaikutuksia lopputulokseen niin kauppojen määrän, laadun kuin suuruudenkin kannalta. Asenne 
on nähtävissä ja aistittavissa oleva ominaisuus, johon vaikuttaminen on yhtä mahdollista ja tärkeää 
kuin myyntitaidonkin oppiminen. Monet myyjät etsivät epäonnistuneen kaupan syitä huonosta ta-
loustilanteesta, vuodenajasta tai puuttuvasta tuotetietoudesta kun olennaista olisi ollut etsiä syitä 
omasta asenteesta ja vuorovaikutustaidoista. (Vuorio 2011, 12.) 
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Yksi merkittävistä tekijöistä hyvässä asenteessa on rutinoitumisen välttäminen ja jatkuvan uudistu-
misen tarpeen omaksuminen. Asiakaspalvelijoille asiakkaat ja kaupankäynti on heidän arkipäiväänsä, 
heidän työrutiininsa. Rutinoituminen on turvallista, helppoa ja se tuottaa yleensä keskinkertaisen tu-
loksen ilman suurta panostamista. Ihmisten kanssa työskennellessä rutinoituminen voi kuitenkin koi-
tua kohtaloksi. Asiakas, joka huomaa myyjän suorittavan vain työtään rutiininomaisesti kokee hel-
posti, ettei hänestä välitetä ihmisenä vaan hänet nähdään vain ostavana objektina. Rutinoituneelle 
myyjälle ominaista on ammatillinen puhenuotti ja rutiininomaiset, ulkoa opetellut repliikit. Henkilö 
suorittaa työtään ilman sen suurempaa ajatustyötä. Rutiinit vievät työstä innostuksen ja onnistumi-
sen halun. Hyvä myyjä sen sijaan näkee jokaisen myyntitapahtuman ainutlaatuisena tilaisuutena. 
Hyvä myyjä jaksaa innostua työstään ja uusista ihmisistä yhä uudelleen ja uudelleen sekä ymmär-
tää, että ainoa tie menestymiseen on jatkuva itsensä kehittäminen. Epäonnistumisen pelko voi ajaa 
myyjää rutinoitumiseen, tuttuihin ja turvallisiin kaavoihin. Myyjä saattaa pelätä itsensä nolaamista, 
asiakkaan vastalausetta, organisaation tai työyhteisön jäykkien normien rikkomista. Täydellisyyden 
tavoittelu ei kuitenkaan ole pelkäämisen vastakohta. Tärkeintä olisi oppia positiivinen ja ennakkoluu-
loton asenne työtään kohtaan, jota myöskään virheet ja vastalauseet eivät lannista liiaksi. (Vuorio 
2011, 13 - 14.) 
 
Hyvä asenne edellyttää tervettä itsetuntoa. Huippumyyjäksi ei voi kasvaa ilman tukevaa jalustaa, jol-
ta ponnistaa ja vahvistua. Hyvä itsetunto on kaikilla elämän osa-alueilla menestymisen peruspilarei-
ta. Huono itsetunto heijastuu negatiivisena energiana, työkavereiden vähättelynä ja syyttelynä sekä 
epävarmuutena omassa työssä. Hyvällä itsetunnolla varustettu henkilö myöntää omat heikkoutensa 
ja vahvuutensa, tietää oman arvonsa ihmisenä ja työntekijänä ja on halukas kehittämään itseään ja 
antaa sen näkyä myös ympärilleen kannustamalla myös työtovereitaan. (Vuorio 2008, 30.) 
 
5.3 Palkitseminen 
 
Organisaation palkitsemisjärjestelmä on parhaimmillaan tehokas tapa parantaa yrityksen kilpailuky-
kyä, tuottavuutta sekä työelämän laatua. Mahdollisia palkitsemismuotoja on lukemattomia. Palkit-
semistapojen määrää tai monipuolisuutta olennaisempaa on se, miten palkitsemismuoto kytkeytyy 
yrityksen strategiaan ja tätä kautta yrityksen käytännön johtamiseen. Toimiva palkitsemisjärjestelmä 
on sekä henkilöstön, että johdon yleisesti hyväksymä, sen käyttäminen on sujuvaa ja prosessien va-
lossa tarpeeksi yksinkertaista ja se on oikeudenmukainen kaikkia kohtaan. (Hyppänen 2007, 135.) 
 
Kaupan alalla tulokseen perustuva palkkio on hyvin yleinen palkitsemisjärjestelmä. Sen ongelmana 
voi kuitenkin olla järjestelmän oikeudenmukaisuuden varmistaminen. Onko esimerkiksi urheilukau-
passa työskentelevillä työntekijöillä tasavertaiset mahdollisuudet tehdä tulosta, jos Minnan tehtävänä 
on laittaa esille uutuustuotteet ja lisäksi hän joutuu auttamaan uutta työntekijää kassajärjestelmän 
kanssa sillä välin kun Pekka tekee henkilökohtaista myyntiä koko työvuoronsa ajan? Lisäksi eri vii-
konpäivät ja vuorokaudenaika vaikuttavat asiakasvirtaan suuresti. Iltavuorolaisella on paremmat 
mahdollisuudet tehdä enemmän kauppaa kuin aamuvuorolaisella koska kävijöitä on huomattavasti 
enemmän kuin aamuisin. Rahamuotoinen lisä ei siis aina ole paras vaihtoehto palkkioista. Useita 
työntekijöitä voi kuitenkin olla vaikea motivoida parempaan suoritukseen ilman konkreettista palk-
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kiota, kuten lisärahaa. ”Miksi yrittäisin enemmän, kun nykyisellä panoksellani saan joka tapauksessa 
saman verran rahaa?” saattaa moni miettiä. Raha on ulkoinen motivaatiotekijä (Hyppänen 2007, 
137 - 138).  
 
Erään tutkimuksen mukaan ulkoiset palkkiot voivat jopa heikentää työhön sitoutumista. Syynä tähän 
epäillään rahapalkkioiden luomia suorituspaineita sekä tiukkaa kontrollointia, jotka pitkässä juoksus-
sa voivat alkaa ahdistaa sekä luoda negatiivista kilpailua työntekijöiden välille. (Viitala 2011, 161.) 
Tutkimusten mukaan rahapalkkio toimii parhaiten kaikista yksinkertaisimmissa tehtävissä. Tällöin 
työntekijät suoriutuvat paremmin isomman palkkion toivossa. Mutta heti kun tehtävät muuttuvat 
monimutkaisemmiksi ja vaativat tekijältään paljon kognitiivista työtä, rahapalkkio menettää merki-
tyksensä ja tehtävästä motivoituminen edellyttää myös tunnetta. Työntekijä saattaa suoriutua tehtä-
västään jopa huonommin rahapalkkion painostamana. (RSA 2010; Hyppänen 2013, 120.) 
 
Yksi ihmisen sisäisistä motivaatiotekijöistä on henkilökohtainen kasvu ja kehittyminen, jota myös 
hyödynnetään paljon palkitsemisen muodossa. Työntekijän henkilökohtaista kasvua ja kehittymistä 
voidaan tukea tarjoamalla hänelle uusia ja mahdollisesti haastavampia työtehtäviä, joihin työnantaja 
kokee hänen olevan valmis. Vastuun ja päätöksenteon mahdollisuuden lisäys voi joillekin työnteki-
jöille antaa lisämotivaatiota työhön. Löytämällä työntekijälle uusia haasteita tai mahdollisesti jopa 
uusi rooli organisaatiossa turvaa työntekijän pysymisen organisaatiossa hänen saadessaan tyydyttää 
kehittymistarpeensa sen sijaan, että kyseinen työntekijä lähtisi etsimään uusia haasteita toisesta or-
ganisaatiosta. (Hyppänen 2007, 137 - 138.) 
 
Osaamisen, oppimisen ja kehittymisen strategian kannalta olennaista on myös palautteen antaminen 
sekä sen vastaanottaminen, joka on myös oikein käytettynä toimiva ja tuloksia aikaansaava moti-
vointi- ja palkitsemiskeino. Palaute voidaan karkeasti jakaa positiiviseen palautteeseen ja rakenta-
vaan palautteeseen. Positiivinen palaute on kehumista, kiittämistä ja innostamista hyvän suorituksen 
johdosta. Sanoin ja elein palautteen antaja osoittaa tyytyväisyyttä palautteen saajaa kohtaan ja toi-
voo samankaltaisen toiminnan jatkuvan edelleenkin. Negatiivinen palaute, pehmeämmin ilmaistuna 
rakentava palaute on kyseessä silloin, kun johonkin toimintaan ollaan tyytymättömiä, erimielisiä tai 
pettyneitä. Rakentavan palautteen negatiivisesta palautteesta erottaa palautteen antajan tyyli il-
maista asiat. Rakentavan palautteen antaja ei syyllistä ketään, vaan pyrkii yhdessä vastaanottajan 
kanssa keksimään keinoja muuttamaan tilannetta parempaan suuntaan. Rakentava palaute siis ra-
kentaa, kehittää. Toimiakseen se ei saa keskittyä persoonaan vaan ainoastaan tekemiseen ja toimin-
tatapoihin. Vaikkei rakentava palaute saisikaan kohdistua persoonaan, silti se tulee aina antaa kah-
den kesken. Tilanteesta riippuen positiivinen palaute voidaan antaa julkisesti tai henkilökohtaisesti. 
Ihmiset ovat erilaisia; siinä missä yhden kehuminen kaikkien kuullen voi olla hänen päivän kohokoh-
tansa, voi vastaavanlainen tilanne saada toisenlaisen persoonan vaivaantuneeksi ja itseään vähätte-
leväksi. Esimiehen tulisi osata tunnistaa henkilöstönsä eroavaisuudet ja ohjeistaa henkilöstöä toimi-
maan samoin myös työntekijöiden keskinäisessä palautteenannossa. (Hyppänen 2007, 141.) 
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5.4 Työhön sitoutuminen 
 
Sitoutumisella tarkoitetaan henkilön psykologista suhdetta siihen organisaatioon, jossa hän on töissä 
(Viitala 2007, 90). Yrityksen toimintojen kehittymisen kannalta on erittäin tärkeää, että työntekijät 
ovat työlleen omistautuneita, toisin sanoen työhönsä ja organisaatioonsa sitoutuneita. Työmotivaatio 
kulkee työhön sitoutumisen kanssa käsi kädessä. Perinteisesti työntekijän motivointi ja sitouttaminen 
on nähty ulkopuolisina toimintoina, joiden onnistuneena lopputuotoksena on motivoitunut ja työhön-
sä sitoutunut henkilöstö. Todellisuudessa näin ei kuitenkaan ole, sillä ihminen on sisältäpäin ohjau-
tuva yksilö, joka haluaa itse päättää tunnetiloistaan ja ajatuksistaan eikä häntä täten voida kohdella 
objektina. Toisin sanoen motivaatiota ei voi työntää työntekijän päähän ellei työntekijän omat aja-
tukset ja tuntemukset ole samankaltaisia motivointimenetelmien kanssa. Täten motivoimisen ja si-
touttamisen sijaan on puhuttava motivoitumista ja sitoutumista edistävistä tekijöistä. Panostaminen 
sitoutumisen aikaansaamiseen on tärkeää sillä yritykseen, työyhteisöönsä ja henkilökohtaiseen teh-
täväänsä sitoutunut henkilö sitoutuu yhteiseen tavoitteisiin ja tekee itsenäisesti töitä niiden eteen. 
(Hyppänen 2007, 131.) 
 
Organisaatioille tyypillistä on luoda tietyt yritystä määrittelevät arvoväitteet, joihin työntekijöiden 
oletetaan sitoutuvan ja näin sitoutuvan myös työhönsä. Arvoväitteet ovat usein johdon ylhäältäpäin 
valmiiksi luomia määritelmiä, joilla pyritään kehittämään ja selkiyttämään yrityksen organisaatiokult-
tuuria. Nämä johdon luomat arvoväitteet eivät kuitenkaan välttämättä saavuta tavoitteitaan, sillä ul-
kopuolelta syötetyillä ajatuksilla on tapana unohtua nopeasti eivätkä ne vaikuta ihmisten henkilökoh-
taiseen tapaan ajatella ja nähdä asioita. Kirjassaan ”Johda henkilöstö asiakaskeskeisyyteen” Juuti 
ehdottaakin, että arvojen rakentamisen prosessia tulisi uudistaa niin, että koko henkilöstö pääsisi 
osallistumaan arvojen laadintaan. Yksittäisten yleistettävissä olevien mitä tahansa yritystä kuvaavien 
adjektiivilitanioiden sijaan yrityksen tulisi luoda arvoistaan kokonaisvaltaisia lauseita, jotka parhaiten 
kuvaavat yrityksen toimintaa ja tavoitteita. Näin pystyttäisiin luomaan merkityskokonaisuuksia, jotka 
ovat niin henkilöstön kuin asiakkaidenkin sydäntä lähellä. (Juuti 2015, 106.) 
 
Sitoutumiseen vaikuttavia tekijöitä ovat myös varsinaisen työn ulkopuolella tapahtuvat työkulttuuri-
set tuotteet kuten erilaiset juhlat, kokoukset ja rituaalit joiden ylläpitämisen merkitystä ei tule vä-
heksyä. Työn ulkopuolella tapahtuvat miitingit ovat omiaan rakentamaan positiivista me-henkeä ja 
luomaan työyhteisölle henkilökohtaista identiteettiä yhtenäistä työkulttuuria. Tunnetasolla tapahtu-
vat onnistuneet prosessit tukevat henkilön sitoutuneisuutta työhönsä. (Juuti 2015, 106 - 107.) 
 
Tässä opinnäytetyössä esiteltyä talvikoulutusta voidaan pitää palkitsemisen muotona ja siihen osal-
listumista työhön sitoutumisen ja asenteen ilmentyminä. Opinnäytetyön empiirisessä osassa keskity-
tään työntekijöiden motivaatiota koskeviin kysymyksiin. Voidaan myös ajatella, että kyselyyn vas-
taaminen on yhteydessä työntekijän työhön sitoutumiseen ja asenteisiin.     
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6 KYSELYTUTKIMUS 
 
6.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet 
 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena on selvittää Stadium Suomen henkilöstökoulutusten nykytilaa ja 
niiden kehittämistarpeita työntekijöiden näkökulmasta. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa henkilös-
töä paremmin palvelevia koulutuksia ja parantaa yrityksen kilpailuasemaa osaamisen kehittämisen 
kautta sekä taata onnistuneet asiakaskokemukset. Tutkimuksella haetaan vastauksia siihen, kuinka 
tyytyväisiä työntekijät ovat tällä hetkellä saamaansa koulutukseen ja mitkä tekijät heidän mielestään 
parantaisivat henkilöstökoulutuksia edelleen.  
 
6.2 Tutkimuksen toteutus 
 
Kysely toteutettiin kvantitatiivisena survey-tutkimuksena, jonka aineisto kerättiin strukturoidulla ky-
selylomakkeella webropolin kautta. Tämä tarkoittaa sitä, että tietoa koottiin standardoidussa muo-
dossa joukolta talvikoulutukseen 2015 osallistuneita henkilöstön edustajia. Tutkimuksessa on piirtei-
tä myös kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuksesta avointen kysymysten muodossa strukturoitu-
jen monivalintakysymysten lisäksi.  
 
Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on kerätä yleistettävissä olevaa, luotettavaa tietoa esi-
merkiksi kyselylomakkeen muodossa. Tutkimusaineistolle tyypillistä ovat tietyt ominaispiirteet taus-
tamuuttujina kuten vastaajien ikä, koulutustaso tai sosioekonominen asema. (Virtuaali amk). Kvanti-
tatiivinen tutkimusmenetelmä soveltui tähän tutkimukseen parhaiten, sillä tutkimus haluttiin toteut-
taa kysleylomakkeella, jonka vastaajajoukoksi on mahdollista hakea laaja satunnaisotos koko Suo-
men alueelta. Kyselyn vastaukset on kerätty nominaaliasteikolla, jossa vastaaja valitsee useista eri 
vaihtoehdoista hänelle sopivimman (Virtuaali amk). 
 
Kyselylomake laadittiin Webropol – kyselyohjelmalla. Kysymykset pohjautuvat omiin ja työkaverei-
den aikaisempiin kokemuksiin talvikoulutuksista. Kysymysten soveltuvuuden ja kattavuuden tarkisti 
sales support Markus Piittinen. Kyselyyn ei tarvinnut tehdä lisäkysymyksiä, yksi kysymys poistettiin 
sillä kysymys ei soveltunut tutkittavaan aiheeseen. Lopullinen kyselylomake koostuu 11 kysymykses-
tä, joista 10 on monivalintakysymyksiä ja viimeisin on avoin kysymys. Kaikki kysymykset olivat pa-
kollisia.  
 
Stadiumin Markus Piittinen lähetti kyselylinkin puolestani 28 myymälän myymäläpäällikölle. Tutki-
muksen perusjoukko on Stadium Suomen työntekijät, joista on valittu osajoukoksi kaksi työntekijää 
jokaisesta myymälästä. Myymäläpäälliköiden tehtävänä oli valita kaksi työntekijää vastaamaan kyse-
lyyn, toinen kokoaikainen ja toinen osa-aikainen työntekijä. Tällöin kyselyn otos oli 56 työntekijää, 
joista 28 vastasi kyselyyn. 
 
Tutkimuksen reliabiliteettiä eli luotettavuutta voidaan pitää hyvänä, koska tutkimusmenetelmä on ti-
lanteeseen parhaiten soveltuva sekä tutkimus on toteutettu luotettavalla aineistonkeruumenetelmäl-
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lä, Webropolilla. Vastausajankohta on ollut sopivan pian talvikoulutuksen järjestämisestä, jolloin 
koulutus on vielä tuoreessa muistissa. Vastauspaikkana on toiminut oma työpaikka, jossa kyselyn on 
saanut täyttää omassa rauhassa ilman häiriötekijöitä. Myös kysymyksiä voidaan pitää luotettavina 
niiden sijoittuessa läheisesti työntekijöiden maailmaan ja niiden ollessa työntekijöille riittävän yksin-
kertaisia ja helposti ymmärrettävissä.  
 
Kysely toteutettiin aikavälillä 1.2. - 9.2.2016. Myymäläpäälliköille lähetettiin muistutus 4.2.2016.  
 
Kyselyyn vastattiin anonyymisti, eikä vastaajaa pystytä jäljittämään. Kyselyn tuloksia ei käytetä mui-
hin tarkoituksiin. Tutkimusaineisto hävitetään opinnäytetyön hyväksymisen jälkeen. 
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7 TUTKIMUSTULOKSET 
 
Tutkimustulokset raportoidaan tutkimuskysymyksittäin (LIITE 1) jaoteltuna vastaajien taustatietoihin 
sekä Talvikoulutusta 2015 koskeviin kysymyksiin, joilla haettiin tietoa työntekijöiden motivaatiosta 
sekä osaamisen kehittämisestä. Kyselyyn vastasi 28 työntekijää, jolloin vastausaktiivisuus oli 50 %. 
Kaikki vastaukset sisältyvät seuraaviin tuloksiin.  
 
7.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Vastaajien taustatietoina kysyttiin, kuinka kauan he ovat työskennelleet yrityksessä (kysymys 1), 
millainen heidän työsuhteensa on (kysymys 2) ja millainen on heidän tämänhetkinen osaamisensa 
talviurheiluvälineistä (kysymys 3).  
 
Yli puolet vastaajista (54 %) oli työskennellyt Stadiumilla 0 - 3 vuotta ja reilu kolmannes (36 %) 3 - 
5 vuotta (kuvio 6).  
 
 
 KUVIO 6. Vastaajien työkokemus Stadiumilla (n=28) 
 
 
Kyselyyn vastanneista 57 % oli koko-aikaisia työntekijöitä (Kuvio 7). 
 
 
 
 KUVIO 7. Työsuhteen tämänhetkinen muoto (n=28) 
 
 
Joka kolmannella (32 %) vastaajista ei ollut omaa harrastustaustaa, mutta heillä oli takanaan jo 
useampi työnantajan tarjoama talvikoulutus ja kokemusta useista myyntitilanteista. Viidellä vastaa-
jalla oli paljon tietotaitoa omasta kokemuksesta esimerkiksi harrastuksen kautta ja lisäksi työnanta-
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jan tarjoamaa koulutusta. Myös viidellä vastaajalla oli 1 – 2 työnantajan tarjoamaa talvikoulutusta 
ilman tai vähäisellä myyntikokemuksella. Ja edelleen viidellä vastaajalla ei ollut lainkaan aiempaa tie-
totaitoa eikä myyntikokemusta. Loput vastaajista kuvasivat avoimessa vastauskentässä kokemuk-
sensa laskettelu- ja lumilautavälineistä olevan jotain näiden vaihtoehtojen väliltä. (Kuvio 8.) 
 
 
 
 
KUVIO 8. Aiempi kokemus laskettelu –ja lumilautailuvälineistä (n=28). 
 
 
7.2 Kokemukset henkilöstökoulutuksesta 
 
Työntekijöiden kokemuksina vuoden 2015 talvikoulutuksesta selvitettiin koulutuksen riittävyyttä, ra-
kennetta ja ajankohtaa sekä koulutuksen hyödyntämismahdollisuuksia ja kehittämistarpeita.  
 
Vastaajista 79 % (n=22) oli sitä mieltä, että työnantaja tarjoaa tarpeeksi koulutusta vuoden aikana 
(kysymys 4). Ei – vastaukseen (n=6) ei vaadittu perusteluja. 
 
Viides kysymys koski työntekijöiden mielipidettä Talvikoulutuksen 2015 rakenteesta. Yli puolet (54 
%) vastaajista oli täysin tyytyväisiä koulutuksen rakenteeseen ja koki sen hyödyllisenä työn kannal-
ta. Toisaalta 57 % vastaajista olisi kuitenkin kaivannut enemmän aikaa koulutukselle (kuvio 9). 
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KUVIO 9. Oma mielipide talvikoulutuksen 2015 rakenteesta (n=28). 
 
Talvikoulutuksen rakennetta oli mahdollista myös kommentoida vapaasti. 
 
”Olin tyytyväinen itse koulutukseen, mutta aika loppui kesken.” 
 
”Olisin kaivannut enemmän aikaa, koska niin monia eri tuotteita ja oli ensikertalaiseksi vaikea heti 
alkuun ymmärtää mitkä välineet sopivat kellekin pituuden ja taitojen mukaan sekä on vaikea lähes-
tyä myyntitilannetta tietämättä oikeita vastauksia tai vaihtoehtoja.” 
 
”Ehkä kokemattomille työntekijöille enemmän aikaa harjoitella myyntitilanteita ja kysellä.” 
 
”Koulutusta voisi uusia talven mittaan, pysyisi tuoreemmassa muistissa ja uusia osareita tulee ken-
tälle töihin myös kesken kauden.”  
 
”Olisin kaivannut enemmän tilanteita siitä, mitä asiakkaat kysyy” 
 
”Koulutuksen rakenne hyvä, mutta lisää keskustelua asioista ja nostettaisiin tärkeät pointit esille vie-
lä enemmän.” 
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Vastaajista 86 % piti talvikoulutuksen ajankohtaa (kysymys 6) täysin sopivana (kuvio 10).  
 
 
KUVIO 10. Oma mielipide koulutuksen ajankohdasta (n=28) 
 
 
Suurin osa vastaajista oli päässyt hyödyntämään talvikoulutuksessa saamaansa tietoa (kysymys 7) 
jo useita kertoja (50 %) tai pari kertaa (43 %) (kuvio 11). 
 
 
 
 
 KUVIO 11. Talvikoulutuksessa saadun tiedon hyödyntämismahdollisuus (n=28).  
 
 
Henkilöstön mielipidettä talvikoulutuksen ja sen päämäärien kehittämistä koskevassa kysymyksessä 
(kysymys 8) oli mahdollisuus valita enintään kolme vastausvaihtoa. Yli puolet vastaajista (57 %) oli 
sitä mieltä, että koulutusten järjestäminen useammin olisi hyvä idea. Tämän lisäksi eniten kannatus-
ta saivat vaihtoehdot myyntitilanteiden demonstrointi (46 %), kokeneemman myyjän läsnäolo myyn-
titilanteessa (46 %) sekä koulutusten sisällyttäminen aamukokouksiin (36 %) (kuvio 12). Aamuko-
kous on viidentoista minuutin mittainen kokous, joka pidetään jokaisena aamuna vartti ennen myy-
mälän avaamista. Kokouksen aiheet vaihtelevat päivittäin, usein aiheet liittyvät johonkin tiettyyn 
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tuoteryhmään, myyntitaidon kehittämiseen tai yhteishengen nostattamiseen esimerkiksi pelin tai 
aamujumpan muodossa. Aamukokousten taso vaihtelee myymälöittäin, kokousten aiheiden suunnit-
telu ja laadukas toteuttaminen ovat myymäläpäällikön ja tiiminvetäjien vastuulla. 
 
 
 
 KUVIO 12. Tekijät, jotka parantaisivat talvikoulutusta ja sen päämääriä (n=28) 
 
 
Kysyttäessä miten talvikoulutus vaikutti motivaatioon olla talvikovan myyjä (kysymys 9), 96 %:lla 
vastaajista talvikoulutus vaikutti heidän motivaatioonsa jollain tapaa positiivisesti (kuvio 13).  
 
 
KUVIO 13. Koulutuksen vaikutus motivaatioon olla talvikovan myyjä (n=28).  
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Tietoisuus Stadiumin työntekijöiden sisäisessä intranetissä, Actiwebissä olevista koulutusmateriaa-
leista (kysymys 10) oli hyvä (kuvio 14).   
 
 
KUVIO 14. Tietoisuus Actiwebissä olevista koulutusmateriaaleista (n=28) 
 
 
Yleistä mielipidettä talvikoulutuksesta 2015 koskevaan avoimeen kysymykseen saatiin vastaus lähes 
jokaiselta vastaajalta (26 vastausta). Alle on koottu avoimen kysymyksen kommenteista osa. Kaikki 
avoimet vastaukset on laitettu liitteeksi työn loppuun.  
 
”Koulutus oli tiivis, mutta kattava paketti, josta jäi hyvä fiilis. Aikaa olisi tarvinnut enemmän, puoli 
tuntiakin enemmän olisi riittänyt. Olisi myös ollut hyvä päästä itse vähän kokeilemaan monoja jne.” 
 
 ”Ei eroa edellisen vuoden koulutukseen.” 
 
”Talvikoulutus oli hyvä. paljon tuli uusia ideoita myyntitilanteisiin ja kouluttamiseen. ideoita ja poh-
dintoja miten kehittää koulutusta niin nostettaisin vielä enemmän perus asioita ja miten saada var-
muus myyntitilanteisiin ja luottamus omaan tekemiseen myös niille osa-aikaisille ja extroille.” 
 
”Koulutus oli hyvä, jaottelu kokeneempien ja uusien tasoryhmiin oli toimiva -> kaikki saivat tarvit-
semaansa tietoa. Koulutus olisi voinut olla hieman aiemmin ja aikaa tarvitsisi enemmän.”  
 
”Koulutus oli huomattavasti parempi kuin edellisinä vuosina. Sopiva määrä faktaa ja pohdintaa. 
Ryhmätyöt olivat erittäin hyviä, niiden kautta sai paljon näkemyksiä muista myymälöistä. Myös koko 
porukka tuntui yhtenäisemmältä ryhmätöiden ansioista.” 
 
 
 
Työntekijöiden kommenteissa on paljon hyviä pointteja ja mielipiteitä, joista Stadiumin johto voisi 
varsin hyvin ottaa vinkkejä koulutuksen kehittämiseen edelleen. Kaikki parannusehdotukset ovat to-
teutettavissa eivätkä vaadi suuria rahallisia resursseja. Lähes kaikkien kyselyyn vastanneiden vas-
taaminen myös viimeiseen avoimeen kysymykseen näin kattavasti kertoo lisäksi työntekijöiden kiin-
nostuksesta ja sitoutumisesta yritystään kohtaan.  
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 
 
Tutkimuksen perusteella voidaan esittää seuraavat johtopäätökset Stadiumin työntekijöiden osaami-
sen kehittämisestä ja sen mahdollisuuksista parantaa Stadiumin kilpailukykyä.  
 
Stadiumin myyjistä suurin osa on nuoria ja työntekijöiden vaihtuvuus on suhteellisen vilkasta usein 
siksi, että työntekijä lähtee opiskelemaan tai etenee urallaan muihin tehtäviin. Työntekijöiden erilai-
set työkokemukset asettavat haasteita henkilöstön osaamiselle ja sen kehittämiselle. Lähtötasot ovat 
siis hyvinkin erilaisia ja koulutuksessa tulisikin huomioida tämä ja ehkäpä jollain tavalla hyödyntää jo 
kokeneiden myyjien osaamista. Työntekijöiden kokemattomuuden tai vaihtuvuuden ei tulisi näkyä 
asiakaspalvelun laadussa. Kyselyn perusteella työntekijät olivat tyytyväisiä tämän vuoden tasoryh-
mäjaotteluun koulutuksen suunnittelun osalta. 
 
Talvikoulutus pidetään sen jälkeen kun suurin osa tulevan talven valikoimasta on saatu myyntiin ja 
kun myymälöiden talviosastot on saatu rakennettua valmiiksi. Ajankohtaa voi olla vaikea arvioida sil-
lä varsinkin viime vuosina lumi on tullut maahan tavallista myöhempään, mikä omalta osaltaan vii-
västyttää talvivälinekaupan kunnolla käyntiin saamista. Tällöin osa koulutuksessa opitusta tiedosta 
saattaa ehtiä jo unohtua jos koulutuksen ja käytännön myyntitilanteiden väliin jää pitkä aika sillä tie-
to kehittyy parhaiten vasta kun se pääsee käytäntöön. Stadium on kuitenkin osannut sijoittaa talvi-
koulutuksen hyvään ajankohtaan sillä 86 prosenttia vastaajista oli sitä mieltä, että ajankohta oli täy-
sin sopiva. Koulutuksen rakenne saattaa vaihdella myymälöittäin ja kunkin myymälän koulutuksen 
pitäjäksi valittu työntekijä saa itse vaikuttaa koulutuksen rakenteeseen. Vuoden 2014 talvikoulutuk-
seen ei yleisesti ottaen oltu kovin tyytyväisiä ja vuodelle 2015 oli tavoitteena tehdä työntekijöitä pa-
remmin palveleva talvikoulutus. Tutkimuksen tulosten mukaan tässä tavoitteessa on onnistuttu, sillä 
suurin osa vastaajista piti koulutusta hyvänä. Parannusehdotuksia mietittäessä useat vastaajat ker-
toivat, että olisivat toivoneet koulutukseen enemmän oikeiden myyntitilanteiden harjoittelua ja de-
monstrointia sekä tuotteiden testaamista. Moni vastaaja myös koki parannusehdotukseksi koulutuk-
sen sisällyttämisen aamukokouksiin. Tätä voi pitää tärkeänä pointtina, sillä oman ja työkavereiden 
kokemusten mukaan aamukokousten laatu vaihtelee myymälöittäin. Parannustoimenpiteenä voidaan 
pitää aamukokousten laadun varmistamista kaikissa myymälöissä ja esimerkiksi kerätä työntekijöiltä 
toiveita aamukokousaiheista.  
 
Stadium vaatii työntekijöiltään myös oma-aloitteisuutta osaamisen suhteen. Actiweb on Stadiumin 
työntekijöiden oma sisäinen intranet. Actiwebissä ilmoitetaan muun muassa ajankohtaisista kampan-
joista, asiakaspalautteista, avoimista työpaikoista ja muista työpaikan käytännön asioista. Viime vuo-
sina myös Actiwebiin on laitettu enemmän ja enemmän myös erilaisia koulutusmateriaaleja, jotta 
työntekijöillä olisi mahdollisuus kerrata osaamistaan kassavuorossa ollessaan esimerkiksi silloin kun 
on hiljaista eikä kassalla käy asiakkaita kuin harvakseltaan. Myös useimpien myymälöiden taukotiloi-
hin on tulostettu erilaisia tuotetietousoppaita, joiden avulla työntekijöiden toivotaan kertaavan 
osaamistaan. Kyselyn vastauksissa myös toivottiin, että koulutuksista järjestettäisiin lyhytkestoisem-
pia kertauksia esimerkiksi pari kertaa kauden aikana, jotta tieto ei pääsisi unohtumaan. Toisaalta 79 
% kyselyyn vastaajista oli sitä mieltä, että työnantajan tarjoama koulutus on täysin riittävää.  
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Osa-aikaisten työntekijöiden rooli yrityksessä on tärkeä, sillä he työskentelevät useimmiten iltaisin ja 
viikonloppuisin, kaupankäynnin kannalta kaikista vilkkaimpina aikoina. Toisaalta taas osa-aikaisen 
työntekijän viikoittainen työaika on esimerkiksi vain 10 - 15 tuntia viikossa, mikä asettaa haasteita 
työntekijän osaamiselle ja myymälän toiminnan ajantasalla pysymiseen sillä myymälän arki on 
nopeatempoista. Esimiesten tulisikin varmistaa myös osa-aikaisten työntekijöiden osaamisen 
kehittäminen sillä heidän roolinsa myynnin kannalta on merkittävä ja asiakkaan silmin kaikki myyjät 
ovat lähtökohtaisesti samantasoisia. Stadium pyrkii siihen, että palvelun laatu olisi tasalaatuista 
riippumatta siitä kuka on töissä ja millä osastolla. Stadiumilla työskentelee joukko motivoituneita ja 
energisiä nuoria ihmisiä, mikä näkyy kysymyksen 9 vastauksista. Kysyttäessä koulutuksen vaikutuk-
sesta työmotivaatioon, 96 %:lla vastaajista talvikoulutus vaikutti heidän motivaatioonsa jollain tapaa 
positiivisesti. Mielestäni tässä korostuu hienosti yksi henkilöstökoulutusten tärkeä pointti. Perimmäi-
nen tarkoitus on toki lisätä henkilöstön tietoja ja taitoja, jotta he tuottaisivat yritykselleen enemmän 
myyntiä mutta henkilöstökoulutuksilla on myös tärkeä rooli työmotivaation kasvattamisessa ja ylläpi-
tämisessä. Myös viimeisen kysymyksen avoimissa vastauksissa moni kommentoi koulutuksesta tul-
leen ”tosi hyvä fiilis”, koulutukseen olleen kiva ja koulutuksen tehneen ryhmästä yhtenäisemmän. 
Ihminen pitää uuden oppimisesta ja saa siitä mielihyvää, varsinkin siinä vaiheessa kun hän näkee, 
että hänen tiedoistaan on oikeaa hyötyä ja, että oppiminen kantaa hedelmää. Tällainen työmotivaa-
tio on nimenomaan sisäistä motivaatiota, jota pidetään kaikista tärkeimpänä motivaationlähteenä 
työntekijän yritykseen sitoutumisen ja yrityksen arvojen eteen työskentelemisen kannalta.  
 
Taloudellisesti vaikeista ajoista huolimatta yrityksen ei missään nimessä tulisi tinkiä henkilöstön hy-
vinvoinnista, osaamisesta ja osaamisen kehittämisestä. Työpaikallaan viihtyvä, hyvinvoiva ja moti-
voitunut työntekijä todennäköisesti sitoutuu yrityksensä arvoihin ja on myös pitkäaikainen työntekijä 
yritykselle. Huono ilmapiiri, työntekijöiden väheksyminen tai muut epäkohdat johtavat irtisanoutumi-
siin jolloin yritys aina menettää arvokasta osaamista ja uusien työntekijöiden rekrytoiminen on yri-
tykselle kallista. On siis tärkeää, että yritys pitää hyvää huolta ja arvostaa hyviä tekijöitään. Osaa-
mispääoma on pitkässä juoksussa yrityksen arvokkainta ja hedelmällisintä pääomaa sillä se on jo-
tain, mitä kilpailijat eivät suoraan voi kopioida.  
 
Stadiumin työntekijät pitävät henkilöstökoulutuksia hyvinä. Kyselyn tuloksista voidaan myös hienova-
raisesti päätellä, että henkilöstökoulutukset ovat ensiarvoisen tärkeitä varsinkin uusille työntekijöille. 
Talvikoulutuksesta 2015 suurin osa vastaajista koki oppivansa paljon ja koulutus koettiin paremmak-
si kuin edellisvuotinen talvikoulutus. Työntekijöiden jakaminen tasoryhmiin oli onnistunut idea. Tällä 
tavoin myös kokeneemmat myyjät saivat todennäköisesti syvennettyä osaamistaan edelleen kun 
heidän kanssaan ei enää tarvitse käydä perusasioita läpi. Myös koulutuksen sisältö sinänsä koettiin 
hyväksi ja yleisesti ottaen riittävän informatiiviseksi. Sen sijaan useat työntekijät olisivat toivoneet 
enemmän aikaa koulutukselle ja myös itse työntekijänä olen henkilökohtaisesti samaa mieltä. Aika 
loppuu aina kesken. Olen samaa mieltä muiden vastaajien kanssa, että esimerkiksi puolikin tuntia li-
sää voisi olla riittävästi eikä vaatisi suuria ylimääräisiä tai kalliita resursseja. Toiseksi työntekijät toi-
voivat enemmän niin sanotusti oikeiden myyntitilanteiden demonstrointia. Tämä on mielestäni arvo-
kas ja varteenotettava idea, sillä monestikaan myyjän ei tarvitse tietää kaikkea mahdollista faktaa 
tuotteesta, tärkeintä on asenne, tietynlainen maalaisjärki ja ihmisläheinen tapa myydä. Esimerkiksi 
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suksien myynti eroaa silläkin tapaa muiden tuotteiden myymisestä, että tilanteessa saattaa vierähtää 
lähemmäs tunti yhden asiakkaan tai esimerkiksi lapsiperheen kanssa. Ostos on usein myös suhteelli-
sen kallis ja asiakkaat mieluusti samalla tuotteita sovitellessa hieman puntaroivat ja pohtivat eivätkä 
halua hätiköidä ostopäätöksen kanssa. Tämä vaatii myyjältä taitoa olla asiakkaan tasolla ja asiak-
kaan puolella sekä miettiä rehellisesti asiakkaalle parasta vaihtoehtoa asiakkaan kertoman taustatie-
don mukaan. Näissä tilanteissa esimerkiksi suksen ydinmateriaali harvoin on ratkaiseva fakta myyn-
tipäätöksen kannalta. Vaan eritoten kyky johdattaa tilannetta kohti ostopäätöstä kärsivällisesti, ih-
misläheisesti ja isot linjat luotettavasti perustellen. Isojen ostosten äärellä asiakkaan luottamuksen 
saaminen on ensiarvoisen tärkeää. Puuttuvan faktayksityiskohdan myös aina voi käydä varmista-
massa kokeneemmalta myyjältä tai netistä tietokoneelta. Asiakkaan ostopäätös harvoin kaatuu sii-
hen, päinvastoin se osoittaa asiakkaalle, että myyjä on asiasta oikeasti kiinnostunut ja haluaa tarkis-
taa oikean tiedon eikä esimerkiksi valehtele tai väitä jotakin tietämättä asiasta oikeasti.  
 
Yksi tärkeimmistä syistä ylipäätään henkilöstökoulutusten pitämiselle on, että myyjät olisivat parem-
pia työssään ja yritys näin ollen pystyisi tekemään parempaa tulosta. Seitsemäntenä kysyttiinkin, 
kuinka työntekijät ovat päässeet hyödyntämään koulutuksesta saamaansa tietoa käytännön myynti-
työssä. Irrallisena hyväkin koulutus on täysin turha jos sillä ei ole positiivista siirtovaikutusta käytän-
nön myyntityöhön. Vastaajista 50 prosenttia on mielestään päässyt hyödyntämään koulutuksessa 
opittua käytännön työssään useita kertoja ja 39 prosenttia vastaajista edes kerran tai pari. Myynti-
kokemuksen kertyminen edellyttää vaihtelevuutta päiväsuunnitteluun. Siis siten, että kaikki myyjät 
todella pääsisivät työskentelemään kaikilla osastoilla. Monesti myymälän arki meinaa ajautua silti sii-
hen, että kaikista vahvimmat tekijät ovat juuri esimerkiksi myymässä suksia ja lumilautoja. Tällöin 
kokemattomammat eivät saa edes mahdollisuutta myyntitilanteisiin ja koulutuksessa opittu tieto 
unohtuu entisestään ja todennäköisesti myös motivaatio laskee. Monesti motivaation ja innostuksen 
nähdään kasvavan kun vähän kokemattomampi myyjä saa tehtyä parit hyvät kaupat alle. Tällöin 
eräänlainen jää on murrettu ja kynnys mennä myyntitilanteisiin madaltuu välittömästi.  
 
Vaikkei Stadiumin varsinaisissa listatuissa arvoissa ole mainintaa asiakaspalvelusta niin itse työnteki-
jänä nostaisin yhdeksi Stadiumin tällä hetkellä tärkeimmistä arvoista ja kehittämisen kohteista par-
haan mahdollisen asiakaskokemuksen. Stadiumissa on toden teolla panostettu asiakaspalvelun ke-
hittämiseen viimeisen vuoden aikana. Myymälähenkilökunnan tavoitteena on löytää kullekin asiak-
kaalle juuri hänen tarpeisiinsa parhaiten soveltuvat vaatteet, varusteet ja välineet, ympäri vuoden. 
Stadiumille asiakas on tärkein, myyjät ovat myymälässä ihmisiä, eivät tavaroita varten. 
 
Koen onnistuneeni opinnäytetyöni tekemisessä ja uskon, että siitä voi olla hyötyä kohdeyritykselle. 
Aihe on yritykselle hyvin ajankohtainen ja tärkeä. Henkilöstökyselyä pidän onnistuneena, sillä vas-
tauksista tuli monipuolisia ja avoimia vastauksia tuli paljon. Pienestä vastaajamäärästä huolimatta 
vastaukset olivat samansuuntaisia, jolloin uskalsin tehdä vastauksista yleistyksiä. Kyselyn kysymyk-
sistä yritin tehdä sellaisia, että niistä saisi mahdollisimman hyvin esiin henkilöstön mielipiteen koulu-
tuksesta ja myös mahdollisia kehitysehdotuksia tulevaisuutta varten ja tässä koen onnistuneeni. Ky-
selyn tulokset tukevat työssäni käsittelemää teoriapohjaa ja linkitys teorian ja empiirisen osan välillä 
on mielestäni selkeä.  
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Opinnäytetyöprosessi oli itselleni hieman haastava mutta olen loppujen lopuksi siihen tyytyväinen. 
Haasteita asetti kokopäivätöissä käyminen koulun ohella, asuinpaikkakunnan vaihtuminen ja etä-
opiskelu. Prosessi viivästyi hieman, muttei kuitenkaan kohtuuttomasti. Läheisten ihmisten tuki ja 
kannustus auttoivat jaksamaan, kiitos siitä heille.  
 
Opinnäytetyöni aihe käsittelee itseäni kiinnostavia asioita ja asioita, joiden parissa haluaisin mahdol-
lisesti työskennellä tulevaisuudessa: henkilöstöjohtamista sekä oppivaa organisaatiota. Opinnäyte-
työn tekeminen yritykseen, jossa itse työskentelen on myös kasvattanut minua työntekijänä ja orga-
nisaation jäsenenä. Osaan katsoa asioita laajemmasta näkökulmasta ja ymmärrän syy-
seuraussuhteita paremmin. Ammatillinen osaamiseni on kehittynyt ja uskon, että organisaatioon pa-
neutumisella ja asioiden laajemmalla ymmärtämisellä voi olla positiivisia vaikutuksia myöhemmin 
urallani.  
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LIITE 1. KYSELY STADIUMIN TYÖNTEKIJÖILLE 
 
 
Kysely Stadiumin työntekijöille 
 
1. Kuinka kauan olet työskennellyt Stadiumilla? * 
0-1 vuotta 
1-3 vuotta 
3-5 vuotta 
Enemmän kuin viisi vuotta 
 
 
2. Valitse työsuhteesi tämänhetkinen muoto * 
Kokoaikainen (30-37,5h/vko) 
Osa-aikainen (alle 30h/vko) 
Extra (ei määrättyäviikkotuntimäärää)
 
 
3. Mikä on aiempi kokemuksesi laskettelu -ja lumilautailuvälineistä? * 
Paljon tietotaitoa omasta kokemuksesta vähintään yhdestä yllämainituista lajeista (harrastus, kil-
paura tms),lisäksi työnantajan tarjoamaa koulutusta sekä paljon kokemusta myyntitilanteista
Ei harrastustaustaa mutta monta työnantajan tarjoamaa talvikoulutusta ja kokemusta useista 
myyntitilanteista 
1-2 työnantajan tarjoamaa talvikoulutusta, ei ollenkaan/vähän myyntikokemusta 
Ei aiempaa tietotaitoa, ei kokemusta myyntitilanteista 
Joku muu yhdistelmä, mikä? 
 
 
4. Tarjoaako työnantaja mielestäsi tarpeeksi koulutusta vuoden aikana? * 
Kyllä 
Ei 
 
 
5. Mitä mieltä olit talvikoulutuksen 2015 rakenteesta? Voit valita korkeintaan kolme. * 
Olin täysin tyytyväinen koulutuksen rakenteeseen, se oli tehokas ja antoi paljon eväitä tulevaisuu-
den työhön 
Olisin kaivannut enemmän aikaa koulutukselle 
Olisin kaivannut enemmän avointa keskustelua 
Olisin kaivannut enemmän kirjallista tietoa 
Teoriaan keskittymisen sijaan olisin kaivannut enemmän oikeiden myyntitilanteiden harjoittelua 
ja demonstrointia 
Olisin kaivannut yksityiskohtaisempaa tuotetietoa 
Jotain muuta, mitä? 
 
 
6. Mitä mieltä olit koulutuksen ajankohdasta? * 
Ajankohta oli täysin sopiva 
Ajankohta oli liian myöhään 
Ajankohta oli liian aikaisin 
 
 
7. Oletko päässyt hyödyntämään talvikoulutuksessa saamaasi tietoa käytännön myynti-
työssä? 
* 
Olen, useita kertoja 
Olen, kerran 
En, kohdalleni ei ole osunut kyseisten osastojen asiakkaita 
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En, työvuoroni on suunniteltu siten, etten ole päässyt kyseisille osastoille tai paikalle on aina osu-
nut kokeneempimyyjä
En, koska en ole halunnut/uskaltanut mennä osastoille 
En, jokin muu syy, mikä? 
 
 
8. Mitkä allaolevista keinoista mielestäsi parantaisivat talvikoulutusta ja sen päämääriä? 
Voit 
valita enintään kolme. * 
Koulutusten järjestäminen useammin 
Konttorilla koulutuksessa käyvän henkilön vaihtaminen vuosittain 
Enemmän koulutusten sisällyttämistä aamukokouksiin 
Myyntitilanteiden demonstrointi 
Enemmän mahdollisuuksia päästä myyntitilanteisiin 
Kokeneemman myyjän läsnäolo myyntitilanteessa 
Ulkopuolinen kouluttaja (maahantuoja tms.) 
Jokin muu, mikä? 
 
 
9. Miten talvikoulutus 2015 vaikutti motivaatioosi olla talvikovan myyjä? * 
Koulutus vaikutti motivaatiooni positiivisesti ja tahdon olla entistä parempi myyjä kyseisillä osas-
toilla 
Koulutus vaikutti motivaatiooni positiivisesti ja haluan oppia hyväksi myyjäksi kyseisillä osastoilla, 
vaikken vieläolekaan siinä kovin hyvä
Koulutuksella ei ollut vaikutusta motivaatiooni 
En ole kiinnostunut työskentelemään kyseisillä osastoilla. Toivon, että joku muu hoitaa kaupat 
Koulutuksella oli jollain tapaa negatiivinen vaikutus motivaatiooni (koin koulutuksen painostavana 
tms.) 
 
 
10. Oletko tietoinen Actiwebissä ja/tai taukotiloissanne olevasta lisäkoulutusmateriaa-
lista? * 
Olen tietoinen ja olen hyödyntänyt saatavilla olevia lisäkoulutusmateriaaleja
Olen tietoinen, mutten ole perehtynyt niihin 
En ole tietoinen Actiwebissä sijaitsevista koulutusmateriaaleista 
Yksikössämme ei ole koulutusmateriaaleja taukotiloissa 
 
 
11. Yleiset fiilikset talvikoulutuksesta 2015? (vastasiko odotuksia, oliko millainen 
viimevuotiseen verrattuna, kehittämisehdotukset jne.) Vapaa sana!:) 


300 merkkiä jäljellä 
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LIITE 2. KYSYMYS 11, AVOIMET VASTAUKSET 
 
Yleistä mielipidettä talvikoulutuksesta 2015 koskevaan avoimeen kysymykseen saatiin vastaus lähes 
jokaiselta vastaajalta (26 vastausta).   
 
”Koulutus oli tiivis, mutta kattava paketti, josta jäi hyvä fiilis. Aikaa olisi tarvinnut enemmän, puoli 
tuntiakin enemmän olisi riittänyt. Olisi myös ollut hyvä päästä itse vähän kokeilemaan monoja jne.” 
 
 ”Ei eroa edellisen vuoden koulutukseen.” 
 
”Hyvä koulutus, mutta olisi tarvinnut paljon enemmän tietoa. Nyt nopeasti käytiin perusasiat ja pieni 
kertaaminen, mutta olisi tarvinnut huomattavasti lisää tietoa, koska asiakkaat vaativat sitä.” 
 
”Oli hyvin "simppeli". Pidin siitä, että kaikki hifistely oli jätetty pois ja keskitityttiin nimenomaan sii-
hen perustietoon. Suurin osa kuitenkin asiakkaistammekin on sitä aloittelija/ harrastaja/ junnu akse-
lia. Oli hyvä, että murtsi oli oma päivä ja alppi/snoukka oma päivä.” 
 
”Meillä oli kaksi ryhmää joihin myyjät jaettiin. Olin itse ryhmässä jossa taito myydä ja tieto tuotteista 
oli heikompi. Jussalta erittäin onnistunut koulutus meille "heikommille". Kävimme läpi kaikki perus-
asiat, emmekä menneet nippelitietoihin. Sain paljon perustietoa ja varmuutta myyntiin!” 
 
”Firman tarjoama koulutus oli mielestäni ihan riittävä. Oma aktivisuus osastolla ja tiedonhaku osas-
totuotteista ei myöskään ole pahasta.” 
 
”Osallistuin murtsikoulutukseen, joka oli jaettu kokeneemmille ja peruskoulutukseen. Itse sain pe-
ruskoulutuksesta hyvän pohjan suksien myymiselle ja jatkokoulutuksille.” 
 
”Talvikoulutus oli hyvä. paljon tuli uusia ideoita myyntitilanteisiin ja kouluttamiseen. ideoita ja poh-
dintoja miten kehittää koulutusta niin nostettaisin vielä enemmän perus asioita ja miten saada var-
muus myyntitilanteisiin ja luottamus omaan tekemiseen myös niille osa-aikaisille ja extroille.” 
 
”Hyvät fiilikset, mielestäni parempi koulutus kuin edellisenä vuonna. Hyvä, että oli kaksi tasoryhmää, 
jossa voidaan keskittyä erilaisiin asioihin.” 
 
”Vastasi odotuksia. Parempi viimevuotiseen verrattuna.  Enemmän vielä aikaa koulutukseen. Joku 
ulkopuolinen, esim. maahantuoja toisi oman mielenkiinnon lisäyksen.” 
 
”Kokonaisuudessaan konsepti on toimiva. Suurin haaste on koulutuksien välille jäävä pitkähkö aika, 
jolloin asioita ehtii unohtua - varsinkin ellei kyseisillä osastoilla työskentele säännöllisesti, on huono 
talvi tai tilaisuuksia hioa taitojaan ei muista syistä tule kohdalle” 
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”Koulutus oli varmasti uudemmille työntekijöille selkeämpi kuin aiemmat koulutukset. Turha nippeli-
tieto oli jätetty pois, joka helpotti ehkä asioiden sisäistämistä. Kaikki pääsivät mittaamaan maasto-
hiihtosuksia. Itse olisin kaivannut enemmän tarkempaa tietoa suksien rakenteista ja kelialueista.” 
 
”Koulutus oli hyvä, jaottelu kokeneempien ja uusien tasoryhmiin oli toimiva -> kaikki saivat tarvit-
semaansa tietoa. Koulutus olisi voinut olla hieman aiemmin ja aikaa tarvitsisi enemmän.”  
 
”Oli kivaa oppia uutta. Talvikoulutuksen myötä sain lisäboostia tarttua vähän tuntemattomampaan-
kin asiakaspalvelutilanteeseen. Sain myös itse siitä vähän motivaatiota harrastusta kohtaan. Tietoa 
sain kyllä paljon vaikka aiempaa tietotaitoa ei oikeastaan ollut.”  
 
”Koulutus oli huomattavasti parempi kuin edellisinä vuosina. Sopiva määrä faktaa ja pohdintaa. 
Ryhmätyöt olivat erittäin hyviä, niiden kautta sai paljon näkemyksiä muista myymälöistä. Myös koko 
porukka tuntui yhtenäisemmältä ryhmätöiden ansioista.” 
 
”Paljon tietoa tulee kerralla, joten kertaukset pitkin talvea olisivat paikallaan. Myös enemmän käy-
tännönharjoittelua.” 
 
”Laskettelusukset ja välineet käytiin kattavasti läpi, käytännönläheinen lähestyminen auttoi oppimi-
sessa paljon. Lauta- ja murtsiosioihin jäi todella niukasti aikaa, jonka takia ne jäivät hieman suppeik-
si. Voiteista ja suksien huollosta olisi voinut kertoa enemmän. Tuntuu, että ne jää aina pois..”  
 
”Voisi jakaa koulutuksen II osaan. Ensin kauden alussa yksi ja sitten joulun jälkeen toinen. Näin yl-
läpidettäisiin hyvä taso ja kiinnostus. Aina kun ei tiedä milloin se ensilumi tulee maahan.” 
 
”Koulutus oli kokonaisuudessaan hyvä. Samantapaisia koulutuksia tai ns. tiivistelmiä olisi toki hyvä 
pitää tietyin väliajoin muistin virkistämiseksi.” 
 
”Oli ensimmäinen koulutus ja oli todella hyvä ja sain ekaksi kerraksi hirmuisesti tietoa, on helpompi 
jatkossa lähestyä tuota osastoa.” 
 
”Mielestäni tämänvuotinen talvikoulutus oli aikaisempia vuosia parempi, saimme enemmän vapaata 
keskustelua/kyselyä ja koulutuksesta tehtiin tarpeeksi yksinkertainen. Hyvä kun jaettiin kahteen 
ryhmään alottelijat/kokeneemmat myyjät.” 
 
”Actiwebin materiaalit ovat täysin puutteellisia (vääriä tietoja, malleja puuttuu, valikoimalista on hy-
vin epäkäytännöllinen..)” 
 
”Idea, että käydään yleisellä tasolla erilaisten laskijoiden tarpeita läpi oli hyvä. Olisin kuitenkin kai-
vannut konkreettisia paketteja, mitä kyseisille laskijoille meidän valikoimasta olisi tarjottu ja miksi. 
Nyt jäi jopa vähän liian yleiselle asteelle.” 
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”Tosi hyvä fiilis, olisi kiva pitää sellaisia koulutuksia useammin.”  
 
”Koulutus antoi hyvät perustiedot ja valmiudet myyntitilanteisiin. Koulutuksen pohjalta on ollut help-
po kehittää omaa tietotaitoa.” 
 
”Paljon rauhallisempi ja yksinkertaisempi meno joka oli asioiden ymmärtämisen ja sisäistämisen 
kannalta hyvä asia. Ei keskitytä turhuuksiin vaan yksinkertaisiin perusasioihin, joita työssämme tarvi-
taan. Hyvä.” 
 
